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Planteamiento del Problema.  
 
Toda época tiene sus enfermedades emblemáticas. Durante el comienzo del siglo 
XXI, desde un punto de vista patológico, no sería ni bacterial ni viral sino neuronal. Las 
enfermedades neuronales como la depresión, el trastorno por déficit de atención con 
hiperactividad, el trastorno límite de la personalidad o el síndrome de desgaste ocupacional, 
definen el panorama patológico de comienzo de este siglo. (Byung-Chul, Han.2012). 
La tesis que propone Han es la siguiente: “La sociedad del siglo XXI ya no es 
disciplinaria, sino una sociedad de rendimiento. Tampoco sus habitantes se llaman ya ‘sujetos 
de obediencia’, sino ‘sujetos de rendimiento’. Estos sujetos son emprendedores de sí mismos. 
(Mercado, Martín.2016)  
A la sociedad disciplinaria todavía la rige el no. Su negatividad genera locos y 
criminales. La sociedad de rendimiento, por el contrario, produce depresivos y fracasados. 
(Byung-Chul, Han.2012). 
Según Han, la depresión como enfermedad representativa de la sociedad actual, es 
provocada por la presión por el rendimiento; por ejemplo, el desgaste ocupacional manifiesta 
‘un alma agotada, quemada’. “En realidad, lo que enferma no es el exceso de responsabilidad 
e iniciativa, sino el imperativo del rendimiento como nuevo mandato de la sociedad del 
trabajo tarde moderna”, así como la progresiva fragmentación y atomización social, la 
carencia de vínculos. (Mercado, Martín.2016) 
En la sociedad actual, encontramos una lucha por el reconocimiento que tiene una 
particularidad, es el reconocimiento de tipo admiración. Voswinkwel, 2007, señala que la 
admiración es la forma de reconocimiento de la sociedad del management y de las nuevas 
formas de gestión. Se trata de la admiración de los grandes logros y de los resultados 
inesperados. El trabajo bien hecho, el trabajo adecuado, es evaluado como mediocre, porque 
siempre se necesita dar más. 
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Peiró (2004), indica que las implicaciones de los nuevos sistemas de trabajo sobre la 
actividad de los trabajadores están relacionadas con los siguientes aspectos: - El trabajo pasa 
de ser una actividad meramente física a ser una actividad mental, que requiere del 
procesamiento de información, de la solución de problemas y de la gestión de incertidumbre. 
- El incremento de la flexibilidad en sus múltiples formas: funcional, basada en nuevos 
aprendizajes y cualificaciones; horaria y geográfica, las cuales requieren una mayor 
capacidad de adaptación. - Se incrementa el trabajo en equipo y también la diversidad de los 
equipos con que se trabaja. - Las nuevas tecnologías de la información y la comunicación 
representan una superación de diversas barreras relacionadas con el tiempo y el espacio; se 
redefine así el contexto físico y social del trabajo en relación con el grupo de trabajo, la 
supervisión, la propia vida y el entorno familiar. 
En sociedades como la nuestra, en las que el trabajo parece ocupar buena parte de 
nuestro tiempo, incluso en desmedro de otras responsabilidades, el no sentirse a gusto con la 
labor que diariamente se debe realizar puede ser un gran problema. 
La Superintendencia de Seguridad Social del Gobierno de Chile (SUSESO), en su 
informe anual de estadísticas sobre Seguridad y Salud en el trabajo del año 2017, indica que, 
en cuanto a los diagnósticos asociados a las denuncias por enfermedad profesional durante 
2017, la mayor parte de los diagnósticos se asocian a enfermedades musculo esqueléticas 
(45%) y enfermedades mentales (33%). En comparación con años anteriores, se observa un 
incremento de la proporción de denuncias por enfermedades mentales, y una disminución en 
la proporción de denuncias por enfermedades musculo esqueléticas, tal como se indica en la 
figura N°1. 
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Figura N° 1: (Elaboración propia) Estadísticas de enfermedades profesionales según Superintendencia 
de Seguridad Social. (SUSESO. 2018) 
 
El Ministerio de Salud de Chile, indica que el trabajo tiene enormes implicancias 
positivas en la salud mental de las personas, representando una fuente de estímulo para el 
desarrollo cognitivo, emocional y conductual, favoreciendo la inclusión socio - comunitaria 
y la asignación de roles, generando medios económicos y autonomía, y reforzando los 
aspectos más saludables y constructivos de los seres humanos. Sin embargo, si el trabajo no 
se realiza en condiciones adecuadas o es discordante con el proyecto de vida personal puede 
transformarse en una fuente de estrés, conflictos interpersonales, y obligaciones monótonas 
y escasamente gratificantes. (MINSAL 2017) 
Lo anterior, puede desencadenar una serie de problemas de salud mental relacionadas 
con el ámbito laboral, como por ejemplo el Síndrome de Burnout. 
Arón y Llanos (2004), señalan que quienes trabajan con víctimas de cualquier tipo de 
violencia, están expuestos a un nivel de desgaste profesional, pudiendo llegar al agotamiento 
profesional o burnout. 
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El Síndrome de burnout o también renombrado como síndrome de desgaste 
profesional, es aquel que se conoce como el síndrome de sobrecarga emocional, síndrome 
del quemado o síndrome de fatiga en el trabajo. La organización Mundial de la Salud (OMS) 
en el año 2000, lo declaró como un factor de riesgo laboral, debido a su capacidad para afectar 
la calidad de vida y salud mental de los individuos, a tal magnitud de poner en riesgo la vida 
de éstos (Saborio, Hidalgo, 2015). La definición más aceptada es la de C. Maslach, que lo 
describe como “una forma inadecuada de afrontar el estrés crónico, cuyos rasgos principales 
son el agotamiento emocional, la despersonalización y la disminución del desempeño 
personal” (Aceves, G. 2006).   
Según las especialistas en psicología de la salud, Maslach y Jackson (1981), para 
diagnosticar un proceso de burnout es necesaria la presencia de tres manifestaciones que 
pueden aparecer de manera paulatina y secuencial, presentándose con distintos niveles de 
intensidad de acuerdo a las características personales de cada trabajador/a. 
 • Agotamiento emocional: que se expresa en la pérdida paulatina del agrado por la tarea que 
se realiza. Una sensación de cansancio e incluso disgusto por el trabajo. En esta etapa las 
personas intentan modificar por sí mismas las sensaciones negativas, sin embargo, no 
encuentran respuestas adecuadas. 
• Despersonalización: Se manifiesta a través de cambios en las relaciones con los/as 
consultantes. Se caracteriza por el desinterés, la pérdida de empatía y desesperanza personal. 
Así, se afecta la calidad de la atención y dedicación a las personas, predominando en el/la 
trabajador/a una baja en su estado de ánimo (ánimo depresivo) y sentimientos hostiles. 
Salanova (2006), relaciona la despersonalización con actitudes distantes hacia las personas 
con y para las que se trabaja. 
 • Pérdida de la realización personal: Es aquella en que se produce una sensación cada vez 
más generalizada de que no tiene sentido implementar cambios, pues no se pueden mejorar 
las cosas. De esta manera se pierde la ilusión y el idealismo respecto al propio trabajo. 
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El Síndrome de Burnout comúnmente se encuentra asociado a trabajadores que se 
desenvuelven en el área de salud. Sin embargo, dada las características laborales en que se 
desempeñan los equipos de profesionales que trabajan en la protección de derechos de niños, 
niñas y adolescentes podrían estar expuestos a presentar este síndrome dado que: Quienes 
trabajan con víctimas de cualquier tipo de violencia están expuestos a un nivel de desgaste 
profesional, que puede llegar al agotamiento profesional o burnout y ser la causa de trastornos 
psicológicos graves, del abandono de la profesión o del abandono del campo de trabajo (...) 
estas tendencias impactan a los grupos de trabajo, erosionándolos con graves consecuencias 
para su supervivencia como equipo, para sus integrantes y para quienes los consultan. (Arón, 
2001). 
Las personas que realizan trabajos de servicios, como el que se realiza en programas 
sociales, deben lidiar con fuertes tensiones al deber responder tanto a mandatos 
institucionales, como a las necesidades de persona en situación de pobreza, vulnerabilidad 
y/o violación de sus derechos. (Haz, Bilbao & Canales, 2012). 
Los programas psicosociales, en particular, son aquellos que tienen en el centro de su 
acción la relación de apoyo que establecen los trabajadores de manera directa con los usuarios 
o participantes del programa (Daher, Jaramillo, Rosati, 2018). Ellos están más expuestos que 
la población de trabajadores a sentirse emocional y psicológicamente demandados, más allá 
de sus recursos personales (Pinkney, 2011). 
El Servicio Nacional de menores, con la finalidad de promover y proteger los 
derechos de niños, niñas y adolescentes, y llegar a más rincones del territorio nacional, crea 
una Unidad de Prevención, Participación y Gestión local. Dentro de ellas se encuentran las 
Oficinas de Protección de derechos (OPD), cuyo desarrollo programático se concentró 
principalmente en consolidar el modelo a nivel nacional, como una oferta para dar respuesta, 
equitativamente, al abordaje de la infancia para evitar las vulneraciones de derechos; con la 
finalidad de que estas oficinas se posicionen como instancias de atención ambulatoria de 
carácter local, destinadas a realizar acciones encaminadas a brindar protección integral a los 
derechos de niños, niñas y adolescentes, a contribuir a la generación de las condiciones que 
favorezcan una cultura de reconocimiento y al respeto de los derechos de la infancia. De esta 
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forma, las OPD han ido constituyéndose en espacios reconocidos por la comunidad en los 
territorios y en otras organizaciones sociales, por promover y defender los derechos de los 
niños, niñas y adolescentes. (Comentarios de Consejeros y Consejeras del Consejo de la 
Sociedad Civil, COSOC, 2018). 
El trabajo en programas psicosociales, es reconocido como una de las áreas de mayor 
demanda de recursos personales para los trabajadores, además de ser una ocupación 
estresante y exigente, con altos niveles de rotación de personal y, dado lo anterior, con 
trabajadores que tienen poca experiencia (Healy, Meagher, & Cullin, 2009; McGowan, 
Auerbach, & Strolin-Goltzman, 2009; McFadden, Campbell, & Taylor, 2014).  
Los profesionales que trabajan en contacto con otras personas, como los de programas 
psicosociales, son grupos de especial riesgo de sufrir las consecuencias del, burnout (Arital 
& Arauz, 2001; Maslach, Schaufelil & Leiter, 2001; Dormann, & Zapf, 2004; Spiendler, 
2017; Marilaf, San-Martín, Delgado-Bolton, & Vivanco, 2017). Se ha reportado que los 
trabajadores de programas de intervención psicososocial experimentan mayores niveles de 
burnout que otros grupos ocupacionales (Lloyd, King, & Chenoweth, 2002). Los estudios en 
Chile indican que entre un 5% y 25% de los profesionales de servicios sociales y salud 
presentan burnout (Melita, Cruz, & Merino, 2008; Olivares, & Gil-Monte, 2008; Olivares, 
Vera, & Juárez, 2009; Paredes, & Sanabria-Ferrand, 2008). 
Es por ello, que surge el interés de investigar las significaciones que tienen sobre el 
síndrome de burnout los trabajadores de las Oficinas de Protección de los Derechos de los 
niños, niñas y adolescentes de la comuna de Puchuncaví, Región de Valparaíso. 
La finalidad de estudiar las significaciones es el comprender, la conducta de las 
personas estudiadas, lo cual se logra cuando se interpretan los significados, actos y 
pensamientos. 
La significación, es una construcción humana que nace del proceso sígnico permitido 
por la función simbólica del lenguaje, es decir, por esa facultad de representación mediadora 
de la realidad; nace como resultado de una triple relación: el hombre, las cosas y los 
fenómenos; el hombre y su experiencia subjetiva, y el hombre y su interacción con sus 
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semejantes. De esta manera, la significación surge como representación de la realidad, como 
experiencia subjetiva y como medio de interacción social.  (Rincón. C, 2001). 
En la ciencia del lenguaje, se entiende por significación (significación léxica) el 
contenido significativo (sentido) de la palabra. Por regla general, es particularidad 
característica de las palabras el poseer distintas significaciones, así como el que su contenido 
significativo tenga carácter variable. Ello hace que la significación de las palabras dependa 
en gran manera del contexto y de la situación en que las palabras se empleen.  La 
significación de una cosa es lo que ésta representa para la práctica social; depende de las 
funciones que la cosa desempeñe en la actividad de las personas. 
 
Formulación del problema o pregunta de investigación. 
 
● ¿Cuáles son las significaciones que tienen sobre el Burnout los trabajadores de la  u 
OPD de la comuna de Puchuncaví? 
Objetivos. 
General:  
 
● Conocer cuáles son las significaciones que tienen sobre el burnout los trabajadores 
de la OPD de la comuna de Puchuncaví.    
Específicos: 
 
● Identificar las significaciones que tienen los trabajadores de la OPD sobre las 3 
dimensiones del burnout, agotamiento emocional, despersonalización y pérdida de la 
realización personal.  
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● Describir las significaciones que tienen los trabajadores sobre las 3 dimensiones del 
burnout agotamiento emocional, despersonalización y pérdida de la realización 
personal. 
● Analizar las significaciones que tienen los trabajadores sobre las 3 dimensiones del 
burnout agotamiento emocional, despersonalización y pérdida de la realización 
personal.  
Justificación de la investigación. 
La Superintendencia de Seguridad Social de Chile, entiende por prevención de 
riesgos laborales, el conjunto de actividades o medidas adoptadas o previstas en todas las 
fases de actividad de la organización con el fin de evitar o disminuir los riesgos derivados 
del trabajo. El fin último de la prevención de riesgos es evitar los accidentes de trabajo y las 
enfermedades profesionales (SUSESO.2018). Dentro de estas últimas, como ya se ha 
señalado, existe un aumento relativo en las enfermedades relacionadas con la salud mental 
en los últimos tres años. Es por ello que el Gobierno de Chile ha implementado varias 
Políticas Públicas para hacer frente a esta realidad mediante autocuidados. 
Para Quintana (2005) el burnout es considerado un síndrome que se genera por un 
estado constante de estrés laboral, el cual afecta principalmente a personas que basan su 
trabajo en relación con otros, siendo el trabajo el foco principal de ayuda y de apoyo frente a 
los problemas que puedan ocurrir. 
El trabajo que realizan las Oficinas de Protección de Derechos, es facilitar e impulsar 
el desarrollo institucional de sistemas locales de protección de derechos de la infancia y 
adolescencia, en un territorio determinado (SENAME. 2018). Las estrategias para llevar a 
cabo dicha función, corresponden a: 
- Implementación de una política local. 
- Fortalecimiento de las competencias parentales. 
- Desarrollo, consolidación e institucionalización de redes. 
- Participación de niños, niñas y adolescentes – adultos colaboradores. 
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- Promoción del enfoque de derechos y lenguaje común. 
- Atención directa en los casos de vulneración. 
 
Es debido a estas funciones y/o estrategias, que esta investigación propone el estudio 
del síndrome de burnout, y las significaciones que pudieran dar los trabajadores sobre él, 
tanto como factor de riesgo para el funcionamiento individual de un trabajador, como para el 
funcionamiento colectivo de una organización. Para la organización supone un mayor índice 
de absentismo, rotaciones excesivas, incluso abandono del puesto por parte del trabajador, 
traduciéndose en deterioro del rendimiento y de la calidad (Maslach y Leiter, 1999). 
Equipos que se desintegran y la desesperanza trasmitida a otros equipos en formación, 
profesionales que abandonan el campo, son algunas de las consecuencias que se podrían 
evitar a partir de una reflexión sobre el fenómeno de desgaste y agotamiento profesional y de 
las estrategias que pueden proteger a estos equipos (Arón & Llanos, 2001) 
Por lo señalado anteriormente, es de suma importancia atender las problemáticas que 
pudieran surgir desde los trabajadores de las OPD entorno al síndrome de burnout. 
Limitaciones 
 
Las limitaciones de este estudio están dadas por el tamaño de la muestra, lo que 
dificultaría generalizar sus resultados hacia otras Oficinas de Protección de Derechos. A 
pesar de aquello, proporciona valiosa información para futuros estudios a realizar en dicha 
OPD o también para estudios comparativos entre otras Oficinas de Protección de Derechos. 
Relevancia de la investigación. 
 
La relevancia de este proyecto consiste, no tan sólo en realizar una investigación de 
tipo cuantitativa con el objetivo de determinar la existencia o no de síndrome de burnout en 
los trabajadores de OPD, sino además utilizar el área cualitativa para poder acceder a las 
significaciones que tengan los entrevistados sobre las dimensiones del síndrome de burnout. 
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Si bien existe un importante número de estudios sobre el síndrome de burnout, como, 
por ejemplo: 
- Vinaccia Alpi, S., & Alvaran Flórez, L. (2004). El síndrome de burnout en una 
muestra de auxiliares de enfermería: un estudio exploratorio. Universitas 
Psychologica, 3 (1), 35-45.  
- Díaz Bambula, F., & López Sánchez, A., & Varela Arévalo, M. (2012). Factores 
asociados al síndrome de burnout en docentes de colegios de la ciudad de Cali, 
Colombia. Universitas Psychologica, 11 (1), 217-227.  
- Díaz Bambula, F., & Carolina Gómez, I. (2016). La investigación sobre el síndrome 
de burnout en latinoamérica entre 2000 y el 2010. Psicología desde el Caribe, 33 (1), 
113-131. 
- Paredes G., O., & Sanabria-Ferrand, P. (2008). Prevalencia del síndrome de burnout 
en residentes de especialidades médico quirúrgicas, su relación con el bienestar 
psicológico y con variables sociodemográficas y laborales. Revista Med, 16 (1), 25-
32. 
Todos son en contextos y áreas relacionadas con profesionales del área de la salud y 
durante los últimos años relacionados con el ámbito educacional. Esta investigación propone 
el estudio de un área menos explorada, como es la de los profesionales que trabajan en el 
cuidado y protección de derechos de niños, niñas y adolescentes. 
 
Marco Teórico 
Desarrollo histórico del síndrome de burnout: 
 
Desde una perspectiva psicosocial el Síndrome de Burnout es un síndrome cuyos 
síntomas son bajos niveles de realización personal en el trabajo, altos niveles de agotamiento 
emocional y de despersonalización (Maslach y Jackson, 1981). 
El Síndrome de Burnout es una respuesta al estrés laboral crónico que aparece cuando 
fallan las estrategias que habitualmente emplea el individuo para manejar los estresores 
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laborales y se comporta como variable de medición entre el estrés percibido y sus 
consecuencias (Gil-Monte y Peiró, 1977). 
Los primeros antecedentes reunidos en cuanto al concepto del síndrome de burnout, 
no dicen relación a un concepto clínico, sino a una observación de H.B Bradley   en el año 
1969, ocasión en que comprobó el extraño comportamiento que manifiestan los oficiales de 
policía que trabajaban con delincuentes juveniles. Sin embargo, fue el psiquiatra 
Freudenberger en el año 1974, quien elaboró el primer concepto formal del síndrome de 
burnout, quien mientras trabajaba en una clínica para toxicómanos en New York lo describe 
como “el agotamiento de energía experimentado por los profesionales cuando se sienten 
sobrepasados por los problemas de los demás” (Freudenberger,1974). Durante los años 
posteriores fueron varios los autores que esbozaron definiciones sobre este síndrome; en la 
década de los 70’ Storlie lo describe como un colapso espiritual, Reidl (1977) lo define como 
una deshumanización hacia los clientes (Reidl 1977). En el comienzo de la década de los 80 
Maslach y Jackson comenzaron a delinear las bases conceptuales y empíricas del burnout, 
ellos fueron los que desarrollaron el primer instrumento de evaluación sistemático conocido 
como: Maslach Burnout Inventory. Según Maslach, el síndrome de Burnout estaría 
compuesto desde tres dimensiones: Cansancio emocional o agotamiento emocional; 
Despersonalización; y reducida realización personal. (Gil-Monte,P y Peiró,J,2001) 
Por consiguiente, el síndrome de burnout sería una consecuencia de eventos 
estresantes que disponen al individuo a padecerlo. 
Delimitación conceptual y definiciones del síndrome burnout. 
 
La investigación del síndrome de burnout, se ha enfocado en tres aristas. Se ha estudiado 
desde la perspectiva psicosocial, planteada por Maslach y Pines, que pretende explicar las 
condiciones ambientales en las cuales se origina el síndrome de burnout, los factores que 
ayudan a mitigarlo, y los síntomas específicos que caracterizarían el síndrome, 
fundamentalmente de tipo emocional, en las distintas profesiones. Una segunda perspectiva 
es la organizativa, señalando que las causas del síndrome de burnout se originan en tres 
niveles distintos, el individual, el organizativo y social, y por último desde la perspectiva 
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histórica, que se define como un fruto de los resultados de los estudios realizados por 
Saranson sobre las consecuencias de los rápidos cambios sociales en Estados Unidos después 
de la segunda guerra mundial en el trabajo y las condiciones laborales (Gil-Monte & Peiró, 
1997). 
Freudenberger acuñó el término de burnout definiéndolo, como la extinción de la 
motivación o el incentivo, especialmente allí donde la dedicación a un objetivo o a una 
relación fracasa en conseguir los resultados deseados, describiéndolo como la sensación de 
fracaso y una existencia agotada o gastada que resultaba de una sobrecarga por exigencias de 
energías, recursos personales. (Freudenberger, HJ.1980)   
Cherniss (1980), es uno de los primeros autores que enfatiza la importancia del trabajo 
como antecedente en la aparición del burnout, y lo define como "cambios personales 
negativos que ocurren a lo largo del tiempo en trabajadores con trabajos frustrantes o con 
excesivas demandas". El mismo autor precisa que es un proceso transaccional de estrés y 
tensión en el trabajo y acomodamiento psicológico, destacando tres momentos: a) 
desequilibrio entre las demandas en el trabajo y los recursos individuales, b) respuesta 
emocional a corto plazo, ante el anterior desequilibrio, caracterizada por ansiedad, tensión, 
fatiga y agotamiento y c) cambios en actitudes y conductas. (Cherniss, C.1980). 
Farber (1983), explica la relación del burnout con el ámbito laboral, señalando que el 
burnout es un síndrome relacionado con el trabajo. Surge por la percepción del sujeto de una 
discrepancia entre los esfuerzos realizados y lo conseguido. Sucede con frecuencia en los 
profesionales que trabajan cara a cara con clientes necesitados o problemáticos. Se 
caracteriza por un agotamiento emocional, falta de energía, distanciamiento y cinismo hacia 
los destinatarios, sentimientos de incompetencia, deterioro del auto concepto profesional, 
actitudes de rechazo hacia el trabajo y por otros diversos síntomas psicológicos como 
irritabilidad, ansiedad, tristeza y baja autoestima. (Gil- Monte, P.R, Núñez-Román, E.M & 
Selva-Santoyo.2006). 
Cristina Maslach y Susan Jackson, luego de varios años de estudios empíricos, describen 
al síndrome de burnout como un síndrome de estrés crónico que se manifiesta  en aquellas 
profesiones  de servicios caracterizadas por una atención intensa y prolongada a personas que 
 
 
 
16 
 
están en una situación de necesidad o de dependencia,  a partir de tres factores: Cansancio 
emocional; Despersonalización; y baja realización personal, los cuales se miden por medio 
del Inventario de Burnout de Maslach (1982), que mide el burnout en educadores y personal 
de los servicios humanos. El cansancio emocional o agotamiento emocional, hace referencia 
a las sensaciones de sobreesfuerzo, que se producen a consecuencia de las continuas 
interacciones que los trabajadores deben mantener entre ellos y con los clientes (Barría, 
j.2003). Según Maslach y Leiter 1997, las personas se sentirían desgastadas e incapaces de 
recuperarse. Cuando despiertan en las mañanas carecen de la energía para enfrentarse a 
nuevos proyectos, sintiéndose como si no hubiera dormido en absoluto. Este cuadro sería la 
primera reacción a las demandas estresantes del trabajo. (Maslach y Leiter en Gil-Monte, 
P&Peiró, J.2001). La despersonalización, supondría el desarrollo de actitudes cínicas hacia 
las personas a quienes los trabajadores prestan servicio. Gil Monte y Peiró, señalan que esta 
dimensión alude al intento de las personas que proveen servicios a otros, de poner distancia 
entre sí misma y al que recibe el servicio por medio de ignorar activamente las cualidades y 
necesidades que los hace seres humanos únicos y comprometidos con las personas (Gil-
Monte, P&Peiró, J.2001). Por último, la reducida realización personal, pérdida de confianza 
en la realización personal en el trabajo se refiere a la disminución de los sentimientos de 
competencia y éxito en el trabajo, así como una tendencia a evaluarse negativamente a sí 
mismo, particularmente en el trabajo con otras personas (Maslach 2001). Asimismo, señala 
que el agotamiento emocional representa la dimensión de tensión básica del síndrome de 
burnout; la despersonalización expresa el contexto interpersonal en donde se desarrolla el 
trabajo del sujeto y el reducido logro personal, representa la autoevaluación que realiza el 
individuo de su desempeño laboral y personal (Maslach y otros, en Meneses de Lucena, 
V.2001). 
 
 
Función de los sentimientos de culpa en el proceso de desarrollo del síndrome de 
Burnout por el trabajo  
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Figura N° 2: (Gil-Monte et.al.2001) 
 
De este modo, podemos conceptualizar el síndrome de burnout como una respuesta al 
estrés laboral crónico, el individuo desarrolla una idea de fracaso profesional, la vivencia de 
encontrarse emocionalmente agotado, y presentar actitudes negativas hacia las personas con 
las que trabaja. (Gil-Monte PR, Peiró JM. 1999).  
 
Síntomas del Burnout 
 
Maslach, Schaufeli & Marek (1993), describen los siguientes síntomas del burnout: 
impaciencia y gran irritabilidad; sentido de omnipotencia; paranoia; cansancio emocional: y 
desorientación. Caballero y Millán (1999), proponen que el síndrome de burnout presenta 
síntomas de carácter fisiológicos (falta de apetito, cansancio, dolor cervical); síntomas 
psicológicos (irritabilidad, ansiedad, depresión, frustración); y síntomas conductuales, 
expresiones de hostilidad, incapacidad de poder concentrarse en el trabajo.  
 
Consecuencias del síntoma de burnout para la organización. 
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 Las consecuencias del Síndrome de Burnout para la organización son las siguientes: 
(Gil-Monte, P y Peiró, J.2001) 
a. Deterioro de la calidad asistencial. 
b. Baja satisfacción Laboral. 
c. Absentismo Laboral elevado. 
d. Tendencia de abandono del puesto y/o de la organización. 
e. Disminución del interés y el esfuerzo por realizar actividades laborales. 
f. Aumento de los conflictos interpersonales con compañeros, usuarios y supervisores. 
 
Factores influyentes para la manifestación del burnout.  
 
En cuanto a los factores que influyen en el desarrollo del Burnout, existen (Apiquian, 
A.2007): 
● Características del puesto del trabajo y el ambiente de trabajo. La empresa es la que 
debe organizar el trabajo y controlar el desarrollo del mismo. Debe funcionar como 
sostén de los empleados y no como elemento de pura presión. 
● La seguridad y estabilidad en el puesto de trabajo. 
● La estructura y clima organizacional. Cuanto más centralizada sea la organización en 
la toma de decisiones, cuanto mayores sean los requerimientos de formalización de 
operaciones y procedimientos, mayor será la posibilidad que se presente el síndrome 
de Burnout. 
● Retroalimentación de la propia tarea, la información retroalimentada sobre las propias 
acciones y sus resultados es, dentro de ciertos límites, un aspecto valorado por las 
personas dentro del marco laboral. 
Prevención  
 
Como sistema de alarma en la prevención del síndrome de burnout juega un rol 
importante los propios compañeros de trabajo, quienes pueden darse cuenta antes que la 
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propia persona que lo padece por lo tanto los compañeros representan una buena forma de 
prevención. (Apiquian, A.2007). 
Como método preventivo existen diversas técnicas: (Apiquian, A.2007) 
● brindar información sobre el síndrome de burnout, sus síntomas y consecuencias 
principales para que sea más fácil detectarlo a tiempo. 
● vigilar las condiciones del ambiente laboral fomentando el trabajo en equipo.  
● diseñar e implementar talleres de liderazgo, habilidades sociales, desarrollo gerencial 
etc. 
● implementar cursos de inducción y ajuste al puesto y a la organización para el 
personal de nuevo ingreso. 
● Anticiparse a los cambios brindando talleres que contribuyan a desarrollar 
habilidades, conocimientos y estrategias para enfrentarse a estos. 
 
Estrategias de intervención del Burnout. 
 
Es importante tener en cuenta que las personas que padecen el síndrome de burnout se 
sienten limitadas en poder realizar un buen desempeño en su trabajo, sufren agotamiento 
emocional y un alto nivel de frustración. Cabe señalar, que el padecimiento de este síndrome 
tiene repercusiones tanto individuales como también a nivel de la organización en la cual el 
sujeto trabaja, provocando por ejemplo bajas en la productividad de ésta como también en la 
calidad del servicio que pudieran entregar.  
Estudios de la OMS indican e identifican los costos de tener a la fuerza laboral en 
condiciones ocupacionales estresantes (Spoerer, S.2012):  
●  Aumento del ausentismo.  
● Aumento en las tardanzas.  
●  Aumento en la rotación de personal.  
●  Reducción en el desempeño y la productividad.  
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●  Reducción en las tasas de crecimiento y ganancias.  
●  Reducción en la calidad del trabajo y sus productos.  
●  Aumento de las prácticas ocupacionales inseguras y de las tasas de accidentes.  
●  Aumento en las quejas de clientes.  
●  Aumento de casos de violencia.  
● Aumento en las enfermedades ocupacionales, y aumento de los costos debido a todo 
lo anterior. 
 
Autores como Cherniss plantean que son necesarias diversas situaciones para prevenir el 
síndrome de burnout ellas son: tener capacidad personal para poder cambiar las expectativas 
y preferencias personales, proveer a las personas de los recursos y estrategias necesarias para 
afrontar los aspectos negativos del síndrome, reducir en la medida de lo posible aquellas 
responsabilidades laborales que pueden provocar sobrecarga en los profesionales (Ortega 
Ruiz y López Rios; 2004:149). 
Gil-Monte y Peiró plantean que existen tres niveles de intervención, estas son: estrategias 
individuales, estrategias grupales, y estrategias organizacionales. (Gil-Montes, PyPeiró, J. 
2001). 
Las estrategias individuales se centran en resolución de problemas, el entrenamiento de 
la asertividad y programas de entrenamiento para manejar el tiempo de manera eficaz. 
La estrategia grupal se enfoca en la adquisición de habilidades mediante el apoyo social 
por parte de compañeros y supervisores, también mediante la retroalimentación se mejora en 
la ejecución de tareas y se consigue apoyo emocional. 
La estrategia organizacional está enfocada hacia cómo mejorar el ambiente y el clima 
organizacional, como forma de prevención la organización puede dirigir programas de 
socialización anticipada y programas de desarrollo organizacional. 
Escalas de medición del burnout 
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Las primeras investigaciones del síndrome de burnout se centraron en profesionales de la 
salud y servicios humanos, para luego llegar a estudiar muestras de educadores, estudiantes, 
administradores, entre otros.  
Prácticamente no existe profesión u oficio que no haya sido investigada con este 
síndrome, igualmente se han desarrollado numerosos instrumentos para medirlos, tanto 
generales como específicos para determinadas profesiones (Quiceno,J. Vinaccia,S. 2007). 
A continuación, se muestra una tabla con las principales pruebas generales y específicas 
para medir el burnout: 
 
Figura N°3: (Quiceno,J. Vinaccia,S. 2007). 
 
En esta investigación se utilizará el modelo tridimensional de MBI dirigido a 
profesionales, que considera aspectos cognitivos (baja realización personal), emocionales 
(agotamiento emocional), y actitudinales (despersonalización). 
Esta prueba consta de 22 enunciados y cuestionamientos sobre los sentimientos y 
pensamientos en relación con la interacción con el trabajo, los cuales se valoran en un rango 
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de 6 adjetivos que van de "nunca" a "diariamente", dependiendo de la frecuencia con la que 
se experimenta cada una de las situaciones descritas en los ítems. Dichos enunciados están 
diseñados de forma que se evalúen los tres componentes del síndrome de burnout citados 
anteriormente (agotamiento emocional, despersonalización y realización personal en el 
trabajo). De hecho, se agrupan en tres sub escalas, una para cada uno de los componentes del 
síndrome del quemado. (Gil,P. Unda, S. Sandoval,J. 2009)  
 
 
Estudios de Síndrome de Burnout.  
 
Diversos estudios describen que los equipos que trabajan en contacto con la temática 
de violencia son un grupo de alto riesgo de presentar el síndrome de burnout, debido a las 
diferentes y fuertes presiones que este trabajo implica, propias de las familias consultantes 
traumatizadas y multi-estresadas, originadas por la falta de coordinación intersectorial que 
procede en estos casos.  (Arón & Llanos, 2001; Azar, 2000; Steed & Bicknell, 2001). 
A su vez, un estudio realizado en Barcelona menciona la importancia de los recursos 
y las condiciones con las que cuente la organización, y como la falta de ellos repercute e 
influye.   
 La vivencia de desgaste profesional no debe ser explicada de una manera reductora 
por el contenido de la temática, sino también como el resultado de la escasez de recursos y 
las malas condiciones de trabajo, a lo que hay que agregar las innumerables paradojas a las 
que su trabajo les enfrenta, así como a las expectativas exageradas de las instituciones y 
opinión pública (Barudy, J 1998) 
 
Oficina de Protección de Derechos (OPD) 
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En Chile, las Oficinas de Protección de Derechos (OPD), son instancias de atención 
ambulatoria de carácter local, destinadas a realizar acciones encaminadas a brindar 
protección integral a los derechos de niños, niñas y adolescentes, a contribuir a la generación 
de las condiciones que favorezcan una cultura de reconocimiento y al respeto de los derechos 
de la infancia. (BCN.2018) 
Las OPD, se implementaron como un proyecto piloto. En sus inicios comenzaron con 6 
oficinas en 5 Regiones del país. Luego de la entrada en vigencia de la Ley 20.032 aumentaron 
a 102 oficinas el año 2006, existiendo en la actualidad la suma de 233 Oficinas de protección 
de Derechos a lo largo de Chile. (SENAME, 2013) 
 
 
 
 
 
 
 
 
Figura N°4: Aumento de OPD por año. (Comentarios de Consejeros y Consejeras del Consejo de la 
Sociedad Civil, COSOC, 2018). 
 
La posibilidad de implementar estas oficinas, es gracias a convenios que ha realizado el 
Servicio Nacional de Menores (Sename), con los Municipios, Corporaciones Municipales o 
Corporaciones privadas a lo largo del país. 
La OPD, se crean en respuesta al nuevo ordenamiento legal y cambio cultural de Chile. 
En el año 2000 el Ministerio de Justicia, en conjunto con el Sename, dan inicio al proceso de 
AÑO Número de OPD 
2010 114 
2011 115 
2012 113 
2013 121 
2014 127 
2015 202 
2016 233 
2017 231 
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Reforma Integral del sistema de justicia y protección de la infancia y adolescencia en Chile, 
destinado a garantizar la protección de los derechos de los niños, niñas y adolescentes (NNA). 
En este orden de idea, el Servicio Nacional de Menores, reconociendo el rol clave que las 
Oficinas de Protección de Derechos tienen en el territorio Nacional, ha ido aumentando las 
subvenciones gradualmente, destinándoles un mayor porcentaje económico, como se muestra 
en la siguiente tabla: 
 
 
 
 
 
 
 
 
Figura N°5: Aumento Subvención Sename por año. (Comentarios de Consejeros y Consejeras del 
Consejo de la Sociedad Civil, COSOC, 2018). 
 
El trabajo que realizan las OPD es facilitar e impulsar el desarrollo institucional de 
sistemas locales de protección de derechos de la infancia y adolescencia en un determinado 
territorio, llevando a cabo las siguientes labores: Implementación de una política local; 
Fortalecimiento de las competencias parentales; Desarrollo, consolidación e 
institucionalización de redes; Participación de niños, niñas y adolescentes – adultos 
colaboradores; Promoción del enfoque de derechos y lenguaje común; Atención directa en 
los casos de vulneración. (SENAME, 2013) 
Las OPD, cuentan con un equipo de trabajo capaz de realizar labores de intervención 
directa en el ámbito de protección de derechos, como generar condiciones para la promoción 
AÑO Subvención Sename USS 
2010 $5.926.480.218 
2011 $6.244.392.056 
2012 $4.882.141.497 
2013 $6.864.766.152 
2014 $7.277.016.884 
2015 $11.098.221.213 
2016 $13.462.778.118 
2017 $13.712.358.691 
 
 
 
25 
 
y protección de ellos. El equipo de trabajo de la OPD de Puchuncaví, está conformado por: 
Coordinador/a; Trabajador/a social o Asistente social; psicólogo/a; Abogado/a; Educador/a 
social. Cabe señalar, que la composición del equipo de trabajo variará del municipio del cual 
dependan.  
 
 
Dentro del equipo de trabajo, la función del Coordinador/a es clave para la OPD, ya que 
debe articular voluntades y traducirlas en acciones coordinadas y concretas a favor de la 
niñez. Debe realizar la gestión de reuniones entre la máxima autoridad comunal/Consejo 
Municipal y el/la coordinador/a OPD, con el fin de entregar información relativa tanto a la 
planificación de la OPD, como a la situación de la niñez a nivel comunal, así como 
sensibilizar a las autoridades respecto a las necesidades y recursos con los que cuenta la 
comuna, y los posibles programas a implementar. Respecto del trabajo con el equipo, es 
responsabilidad del coordinador/a, generar un diálogo permanente al interior del grupo de 
trabajo que permita elaborar estrategias y acciones coordinadas entre el componente de 
protección de derechos y el de gestión intersectorial, donde a través de las actividades de 
promoción de derechos se identifiquen situaciones de vulneración que viven niños y niñas, 
para luego ser atendidas en el componente de protección. (SENAME, 2013.) 
Oficina de 
protección de 
derechos
Coordinador/a
Trabajador/a 
social o 
Asistente social
Abogado/a
Educador/a 
Social
Psicologo/a
 
 
 
26 
 
Cabe recordar, que las OPD se implementan por convenios entre SENAME y la 
respectiva Municipalidad, teniendo un plazo máximo de duración de 3 años, pudiendo 
renovarse, esto por un tema de subvención que entrega SENAME a la respectiva OPD. En 
cuanto a los funcionarios que se desempeñan en la OPD, se consideran funcionarios 
municipales, y trabajadores a honorarios que no tienen contrato. 
La presente Investigación se realizará en la Oficina de Protección de Derechos de la 
comuna de Puchuncaví, la cual comienza sus funciones el día 24 de julio de 2015, fecha en 
que se firmó un convenio entre la Municipalidad de Puchuncaví y el Servicio Nacional de 
Menores. Esta Oficina de Protección de Derechos se encuentra ubicada en calle Juan José 
Mena S/N, de esa comuna. La Oficina de Protección de Derechos, se encuentra dentro del 
departamento de Dirección de Desarrollo Comunitario (DIDECO), de la Municipalidad de 
Puchuncaví. De acuerdo a lo informado, según el Informe de Gestión del año 2016 de la 
Municipalidad de Puchuncaví emitido por su Alcaldesa doña Eliana Olmos Solís, el aporte 
económico destinado a la OPD, se distribuyó de la siguiente forma: 
SENAME $35.980.500.- 
Municipalidad $9.710.856.- 
 
 
 
 
Marco epistemológico 
 
Esta investigación se sitúa en el paradigma interpretativo, busca conocer y estudiar el 
problema en el lugar y contexto en donde se desarrolla, buscando interpretar las 
subjetividades individuales de cada sujeto que es partícipe de este ambiente. El investigador 
que se sitúa en este paradigma, no busca intervenir o realizar modificaciones al ambiente. 
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Como se señaló anteriormente, esta investigación se enmarca en un paradigma 
interpretativo, que en un nivel ontológico supone una realidad social construida, a través de 
los significados que las personas le atribuyen a su realidad. Epistemológicamente esta 
investigación estudió la interpretación que los actores sociales hacen de su realidad, desde el 
punto de vista de las personas enfatizando la subjetividad del proceso. En cuanto al nivel 
metodológico, se habla desde el paradigma interpretativo, de la necesidad de una inmersión 
en la realidad estudiada para poder acceder a sus significados. La investigación de corte 
cualitativo se considera indicada para este estudio porque permite capturar descripciones de 
factores contextuales y significados personales que rodean los procesos involucrados en el 
objeto de estudio. (Quintana,2005). 
La investigación es un proceso en el cual el investigador integra, reconstruye y 
representa en diversos indicadores producidos durante la investigación, los cuales no tendrían 
ningún sentido si fueran tomados de una forma aislada como constataciones empíricas. (F. 
L. González Rey, 2000) 
Este paradigma no propone una explicación causal, sino que profundizar en el 
conocimiento y comprensión de una realidad. 
Otra de las fundamentaciones para sustentar la investigación desde un paradigma 
interpretativa radica en que lo que busca mediante su sistema de objetivos es el conocer, 
describir y analizar las significaciones que tiene cada sujeto de la organización en cuestión 
sobre la problemática planteada, es decir, el síndrome de Burnout. 
 
Marco Metodológico 
 
El tipo de investigación será de carácter mixta ya que constará de una parte de carácter 
cuantitativa y otra de carácter cualitativa. 
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Los métodos inductivos están generalmente asociados con la investigación cualitativa 
mientras que el método deductivo está asociado frecuentemente con la investigación 
cuantitativa. La diferencia fundamental entre ambos métodos científicos es que uno estudia 
la asociación o relación entre variables cuantificadas y el otro lo hace en contextos 
estructurales y situacionales (Strauss,1987). Cook y Reichardt (1986), asocian la perspectiva 
cuantitativa con el positivismo, con lo medible y objetivo, con lo fiable, con los datos 
repetibles y generalizables, y la cualitativa con la fenomenología, con la observación y lo 
subjetivo, con los datos prolíficos y auténticos, aunque no generalizables. 
La meta de la investigación mixta no es reemplazar a la investigación cuantitativa ni 
a la investigación cualitativa, sino utilizarlas como fortalezas de ambos tipos de indagación 
combinándolas tratando de minimizar sus debilidades potenciales (Sampieri, R.2015) 
La razón de utilizar una investigación de carácter mixta se debe a que, por un lado, 
mediante la metodología cuantitativa, se pretende determinar si en los trabajadores de OPD 
si presentan síndrome de burnout. Por otro lado, con la metodología cualitativa se pretende 
investigar sobre las significaciones que tengan los trabajadores sobre las dimensiones del 
burnout, dando cabida de esta forma a la significación que cada trabajador pudiera tener sobre 
las dimensiones del burnout. 
El nivel de la investigación será de tipo descriptiva, ya que busca describir situaciones 
sin ningún tipo de intervención directa por parte del investigador. Se define como descriptiva 
ya que se busca “describir fenómenos, situaciones, contextos y eventos, detallar cómo son y 
se manifiestan” (Hernández Sampieri, 1991). 
El diseño será el estudio de caso único. Para Bernal, es estudiar en profundidad o en 
detalle una unidad de análisis específica, tomada de un universo poblacional. Para el método 
del caso, la unidad de análisis, “el caso” objeto de estudio es comprendido como un sistema 
integrado que interactúa en un contexto específico con características propias. (Bernal, C. 
2010). 
Las técnicas más utilizadas y adecuadas para el estudio “de caso” son: (Bernal, C. 
2010). 
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-  La observación estructurada. 
-  Las entrevistas. 
-  Los cuestionarios. 
-  Los diarios, las autobiografías, los documentos personales, la correspondencia, 
etcétera.  
En la presente investigación, como etapa cualitativa, se utilizará la entrevista, 
consistente en una conversación que tiene un propósito definido, y este propósito se da en 
función del tema que se investiga. En general se plantea como un proceso de transacción de 
dar y recibir información, de pregunta-respuesta, de emisor receptor, hasta alcanzar los 
objetivos que se propongan los investigadores. (Cerda, 1991) 
Es una de las técnicas preferidas de los partidarios de la investigación cualitativa, 
pero también es un procedimiento muy usado por los psiquiatras, psicólogos, periodistas, 
médicos y otros profesionales, que a la postre es una de las modalidades de la interrogación, 
o sea el hacer preguntas a alguien con el propósito de obtener de información específica. Se 
afirma que por medio de la entrevista se obtiene toda aquella información que no obtenemos 
por la observación, porque a través de ello podemos penetrar en el mundo interior del ser 
humano y ser humano y conocer sus sentimientos, su estado, sus ideas, sus creencias y 
conocimientos. (Cerda, 1991). 
La entrevista que se utilizará en la investigación, será una entrevista de tipo semi-
estructurada, pues se considera importante acceder desde la propia perspectiva de los 
trabajadores a su mundo interno de la manera más privada y detallada posible. (Quintana, 
2005). Además, permite dar una mayor profundidad a las respuestas de los entrevistados y a 
su vez permite que puedan aparecer respuestas no esperadas por el entrevistador. De esta 
forma se logra tener una mayor riqueza y calidad en la información. 
Para realizar un trabajo de investigación es necesario llevar a cabo un desarrollo 
metódico que permita la adecuada consecución de los objetivos propuestos, así como una 
formulación clara, concreta y precisa del problema y una metodología de investigación 
rigurosa y adecuada al tipo de trabajo. (López, Fernando.2002). 
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El objetivo del análisis de información es obtener ideas relevantes, de las distintas 
fuentes de información, lo cual permite expresar el contenido sin ambigüedades, con el 
propósito de almacenar y recuperar la información contenida. (Instituto Interamericano del 
niño,2002). 
El proceso de análisis de la información recolectada se realizará a través del 
procedimiento de análisis de contenido, una técnica que pretende obtener, a través de 
sucesivos procesos de relectura crítica de los textos, un mayor entendimiento analítico del 
contexto, de la realidad simbólica verbal y no verbal, de los niveles latentes y manifiestos del 
discurso, conduciendo naturalmente a procesos de inferencia sobre la realidad social 
estudiada (Quintana,2005). Según Olabuénaga (1996), la idea central del análisis de 
contenido es el entendimiento y tratamiento del texto original como un "escenario de 
observación" o como el "interlocutor de una entrevista". 
El análisis de contenido es un proceso propio de las Ciencias Sociales. Según 
Fernández (2000) esta metodología se interesa por las acciones humanas a través de las 
relaciones descriptivas de la realidad que surgen del análisis textual. Este a su vez se obtiene 
de la trascripción de las entrevistas aplicadas. La realidad es producida por los sujetos o 
autores y el investigador hace un gran esfuerzo por interpretarla, con la finalidad de lograr 
una teoría. 
Para complementar la técnica de recolección de datos antes mencionada, se utilizará 
como método de investigación cuantitativa, el cuestionario que consiste en, una técnica de 
recolección de datos y está conformado por un conjunto de preguntas escritas que el 
investigador administra o aplica a las personas o unidades de análisis, a fin de obtener la 
información empírica necesaria para determinar los valores o respuestas de las variables es 
motivo de estudio. (Chávez,2008). 
Para la presente investigación, se utilizará como instrumento de medición   el 
cuestionario de Maslash Burnout Inventory (MBI), en su versión genérica, es decir, aquella 
que sirve para medir el síndrome de burnout en cualquier tipo de trabajo. Este cuestionario 
permite medir tres dimensiones o síntomas que una persona que tenga síndrome de burnout 
puede experimentar. Estas dimensiones son: Agotamiento emocional; Despersonalización; y 
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Realización personal en el trabajo. El cuestionario está compuesto por 22 ítems que se 
valoran con una escala tipo Likert en donde los sujetos puntúan con un rango de 7 objetivos 
que van de “nunca (0) a “todos los días” (6). 
La escala se mide según los siguientes rangos: 
0 Nunca. 
1 Pocas veces al año o menos. 
2 Una vez al mes o menos. 
3 Unas pocas veces al mes o menos. 
4 Una vez a la semana. 
5 Pocas veces a la semana. 
6 Todos los días. 
 
Agotamiento Emocional: Son 9 ítems que valoran la experiencia de estar oprimido 
física y psíquicamente por las demandas de trabajo.  Como por ejemplo la pregunta N° 2: 
“¿Cuándo termino mi jornada de trabajo me siento vacío?”. Su puntuación máxima es de 54. 
 Despersonalización: Son 5 preguntas que evalúan el reconocimiento de actitudes de 
frialdad y distanciamiento hacia las personas. Como por ejemplo la pregunta N°10: “¿Siento 
que me he hecho más duro con la gente?”. Su puntuación máxima es de 30. 
 Realización Personal: Consta de 8 ítems que tratan de medir los sentimientos de 
autoeficiencia consigo mismo y con su labor. Como por ejemplo la pregunta N°19: “¿Creo 
que consigo muchas cosas valiosas en este trabajo?”. Su puntuación máxima es de 48. 
 
La clasificación de las afirmaciones es la siguiente:  
Cansancio Emocional 1,2,3,6,8,13,14,16,20 
Despersonalización 5,10,11,15,22 
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Se consideran que las puntuaciones del MBI son bajas entre 1 y 33. Puntuaciones 
altas en los dos primeros y baja en el tercero definen el síndrome. Este test pretende medir la 
frecuencia y la intensidad con la que se sufre el Burnout. Las respuestas a las 22 preguntas 
miden tres dimensiones diferentes: agotamiento emocional, despersonalización y realización 
personal. (Miravalles, Javier. 2010) 
El cuestionario consta de las siguientes preguntas: 
 
 
1 ¿Me siento emocionalmente agotado por mi trabajo? 
2 ¿Cuándo termino mi jornada de trabajo me siento vacío? 
3 ¿Cuándo me levanto por la mañana y me enfrento a otra jornada de trabajo me siento fatigado? 
4 ¿Siento que puede entender fácilmente a los usuarios? 
5 ¿Siento que estoy tratando algunos usuarios como si fueron objetos impersonales? 
6 ¿Siento que trabajar todo el día con gente me cansa? 
7 ¿Siento que trato con mucha eficacia los problemas de los usuarios? 
8 ¿Siento que mi trabajo me está desgastando? 
9 ¿Siento que estoy influyendo positivamente en la vida de otras personas a través de mi trabajo? 
10 ¿Siento que me he hecho más duro con la gente? 
Realización Personal 4,7,9,12,17,18,19,21 
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11 ¿Me preocupa que este trabajo me esté endureciendo emocionalmente? 
12 ¿Me siento con mucha energía en mi trabajo? 
13 ¿Me siento frustrado en mi trabajo? 
14 ¿Siento que estoy demasiado tiempo en mi trabajo? 
15 ¿Siento que realmente no me importa lo que les ocurra a los usuarios? 
16 ¿Siento que trabajar en contacto directo con la gente me cansa? 
17 ¿Siento que puedo crear con facilidad un clima agradable con los usuarios? 
18 ¿Me siento estimado después de haber trabajado íntimamente con los usuarios? 
19 ¿Creo que consigo muchas cosas valiosas en este trabajo? 
20 ¿Me siento como si estuviera al límite de mis posibilidades? 
21 ¿Siento que en mi trabajo los problemas emocionales son tratados de forma adecuada? 
22 ¿Me parece que algunos usuarios me culpan de alguno de sus problemas? 
 
En esta investigación se utilizará metodologías cuantitativas y cualitativas, las cuales 
se utilizarán como complemento, abriendo un espacio para dar resultados tantos objetivos y 
subjetivos sobre el Síndrome de Burnout. 
 
 
Validez en Chile 
 
El Maslach Burnout inventory se encuentra validado en Chile, esto a través de un 
análisis de confiabilidad. 
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La confiabilidad global del instrumento se calcula mediante el método alfa de 
Cronbach, siendo este el método más utilizado. Si el valor del alfa de Cronbach se encuentra 
entre 0.60 a 0.70, se considera como en el límite inferior de la aceptabilidad, y un índice de 
0.80 se considera satisfactorio, mientras que índices de 0.90 se consideran muy satisfactorios 
(Hair, Anderson, Tatham, Black, 1999). 
El índice de confiabilidad la prueba global obtiene un 0,89 lo que es considerado como muy 
satisfactorio (Buzzetti, M.2005.) 
 
Resguardos éticos 
 
Se utilizará un consentimiento informado en donde las personas estarán de acuerdo 
con participar de forma voluntaria de la investigación. Se les comunicará que la información 
recopilada será utilizada sólo para fines de la investigación y que aquella información no se 
le dará ningún otro uso. El propósito de contar con este consentimiento informado es que las 
personas que participen de la investigación tengan este reguardo en donde se asegura que 
esta información levantada en este proceso no perjudicara de forma alguna sus funciones 
laborales en la OPD de la comuna de Puchuncaví. Además de asegurar mediante este 
documento que la participación en esta investigación asegura que la persona que participe no 
tendrá daños físicos ni psicológicos durante el transcurso de este proceso. 
 
Muestra 
 
La muestra para realizar el área cuantitativa y cualitativa de este proyecto, estará 
conformada por 6 profesionales pertenecientes a la OPD de la comuna de Puchuncaví, 
Región de Valparaíso, que representan al 100% de los profesionales de este centro. Este 
número de profesionales se desglosa en tres trabajadores sociales, un psicólogo, un abogado, 
y una secretaria., todos trabajadores a honorarios, que desempeñan sus funciones de lunes a 
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viernes de 8:30 am a 16:00 pm. Cada uno de ellos cumple su rol en la OPD en función de su 
profesión.  
Para la realización del área cualitativa, se realizará entrevistas semi-estructuradas a 
los seis trabajadores de la Oficina de Protección de Derechos, en cuanto al área cuantitativa, 
se aplicará el cuestionario de Maslach Inventory, a todos los trabajadores que conforman la 
OPD de Puchuncaví. 
 
Resultados 
Cuestionario Maslach ( área cuantitativa)  
 
 
 
 
Valores de referencia
BAJO MEDIO ALTO
Cansancio emocional 0-18 19-26 27-54
Despersonalización 0-5 6--9 10--30
Realización personal 0-33 34-39 40-56
Cansancio emocional Puntaje
trabajadora 1 30
trabajadora 2 32
trabajadora 3 18
trabajadora 4 16
trabajadora 5 5
trabajadora 6 26
SUMATORIA 127
PROMEDIO 21,6
 
 
 
36 
 
 
 
 
 
 
Para facilitar el desarrollo del análisis de esta investigación, se desarrolló una división 
de las temáticas expuestas durante el proceso de levantamiento de información (entrevistas) 
realizadas en la Oficina de Protección de Derechos de la comuna de Puchuncaví.  Estas 
categorías y sub categorías están pensadas de forma que abarque de la manera más amplia a 
la información recopilada. Las tres categorías diseñas son Cansancio emocional, realización 
profesional, y finalmente autocuidado que, a su vez, está dividida en dos sub categorías 
correspondiente a Autocuidado institucional, y el Autocuidado por iniciativa de los propios 
trabajadores. 
Despersonalización Puntaje
Trabajadora 1 9
Trabajadora 2 3
Trabajadora 3 5
Trabajadora 4 4
Trabajadora 5 0
Trabajadora 6 17
SUMATORIA 38
Promedio 6,3
Realización personal Puntaje
Trabajadora 1 44
Trabajadora 2 44
Trabajadora 3 44
Trabajadora 4 43
Trabajadora 5 48
Trabajadora 6 33
SUMATORIA 256
42,6
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Figura N° 6:   Ilustración de categorías y subcategorías. 
 
 
Primera categoría, Cansancio Emocional. 
  Se traduce en la pérdida paulatina del agrado por la tarea que se realiza. Una sensación 
de cansancio e incluso disgusto por el trabajo y tiene por objetivo el describir las 
significaciones que tienen los trabajadores sobre el cansancio emocional. A su vez, puede ser 
entendido como un desgaste profesional que lleva a la persona a un agotamiento psíquico y 
fisiológico. El cansancio emocional, se produce al tener que realizar funciones laborales 
diariamente y permanentemente con personas que hay que atender como objetos de trabajo. 
Durante esta investigación se pudo apreciar varios signos de cansancio emocional en 
las seis entrevistas realizadas, encontrándose un alto nivel de cansancio emocional. Esto se 
puede ver reflejados en momentos como: 
 
Entrevista
Cansancio 
Emocional
Realización 
Profesional
Autocuidado
Autocuidado 
Institucional
Autocuidado 
iniciativa 
trabajadores
 
 
 
38 
 
“Si igual llega la frustración y cansancio emocional cuando hay actividades masivas 
cuando es un ataque de personas que verbalizan que los niños no deberían tener derechos, 
entonces hay que explicar por qué de los derechos de infancia y porqué la diferencia de 
derechos deberes, si agota un poco”. (Entrevista 1) 
 
“Si varias veces, sí, creo que por un tema de los casos que a veces llegan. Los 
procedimientos a veces son frustrantes, entonces eso genera un cansancio primero a nivel 
mental, emocional y finalmente físico, y por otro lado también a veces las condiciones 
laborales también generan esa misma sensación de sentirse agotado, que el cuerpo se 
siente pesado a veces no es el mismo ánimo de levantarse al otro día, y a veces igual uno lo 
proyecta y no es algo así que solo a uno le pase, sino que, cuando son, por ejemplo, cosas 
laborales nos pasa como equipo”. (Entrevista 5) 
 
“Depende hay cosas que me frustran porque yo veo harto lo que son las medidas de 
protección en tribunales, más que el seguimiento que se hace acá en la OPD a los niños y 
me frustran distintas situaciones, por ejemplo, que los padres no asistan, cuando son 
medidas de protección ,que para la superación de la vulneración de los derechos de los 
niños, los papás no van y están citados, entonces, que haya que citarlos con orden de 
arresto chachay entonces eso me frustra , porque siento que voy a perder el tiempo en 
tribunales porque al final la audiencia se suspende”. (Entrevista 6) 
 
“Desgasta físicamente y mentalmente, yo soy más consiente del trabajo físico a veces tengo 
más carga emocional, sí de todas maneras”. (Entrevista 3) 
 
“Yo creo que es un cumulo de frustraciones en varios sentidos es como ya, ciertos casos 
que tú ves que ya mas no puedes hacer, y no sé, pones una medida de protección y la 
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rechazan, y ¿qué pasa con ese caso? Nosotros no nos podemos hacer cargo, más encima 
queremos hacer un autocuidado y nos rechazan el auto cuidado”. (Entrevista 5) 
 
Se puede apreciar a través del análisis de contenido, la existencia de indicios de 
cansancio emocional, además esto se puede complementar con los resultados obtenidos del 
área cuantitativa de esta investigación, en donde se observa a tres trabajadoras con niveles de 
cansancio emocional alto, más dos trabajadores en nivel de cansancio medio. 
Se advierte que, el cansancio emocional en esta Oficina de Protección de Derechos, 
se manifiesta en síntomas de carácter fisiológicos, como por ejemplo falta energía durante la 
mañana, o sensaciones de que el sueño no es reparador, y síntomas de carácter psicológico, 
los cuales se manifiestan en frustración hacia los padres de niños/as vulnerados en sus 
derechos, que no muestran adherencias y/o interés en los procesos, para revertir la situación 
de vulneración. Asimismo, se puede observar que no existen síntomas conductuales, que se 
vean manifestados en hostilidad en el trato hacia los usuarios y/o compañeros de trabajo. 
Finalmente, surge un factor que incide en el cansancio emocional y que está 
relacionado con las condiciones laborales, puesto que sólo se trabaja a honorarios, generando 
inseguridad en cuanto a la proyección laboral, ya que las trabajadoras dependerán de 
contratos por periodos acotados por tres, seis o doce meses. 
 
Segunda categoría, Realización profesional. 
Se puede entender por tal, aquella en que los profesionales buscan el crecimiento y la 
auto-realización, para alcanzar esa meta que algún día se plantearon como futuros 
profesionales. 
  La realización profesional tiene su origen en la planeación de la carrera y comprende 
los aspectos que a una persona enriquece o mejora con vista a lograr objetivos dentro de la 
organización. Se puede dar mediante esfuerzos individuales o por el apoyo de la empresa 
donde se trabaja. 
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Durante las entrevistas, se pudo advertir una alta significación al desarrollo 
profesional de los trabajadores, esto se puede apreciar en las siguientes opiniones: 
¿Crees que consigues muchas cosas valiosas en tu trabajo? “Yo creo que sí, cosas de 
aprendizaje yo pienso que sí, somos un buen equipo sabemos perfectamente que hacer ante 
una descompensación de una persona, trabajamos bien yo sé perfectamente a quien puedo 
derivar ante una situación compleja sé que es lo que hay que hacer y el equipo te apaña y 
eso es lo mejor” (Entrevista 2) 
 
¿Siento que estoy influyendo positivamente en la vida de otras personas a través de mi 
trabajo?, “Ósea yo siento que cualquier persona que se sienta mal y tenga un problema y 
venga a contártelo acá y encuentre una palabra de aliento va ser satisfactorio para esa 
persona se va quedar más tranquila” (Entrevista 2) 
 
“Para nosotros es súper positivo el saber que está haciendo ruido, el que la vecina le esté 
pegando al niño, sentimos que se empieza a visibilizar el trabajo frente a los derechos y al 
buen trato en la infancia” (Entrevista 1) 
 
“Me gusta poder trabajar porque siento que es un aporte el trabajo con la infancia siempre 
va ser un aporte con la sociedad futura, bueno también para la presente, pero pensando en 
el futuro de país como sociedad, los niños es lo personal” (Entrevista 6) 
 
Al realizar las preguntas relacionadas con esta dimensión, las trabajadoras se 
mostraban orgullosas por la labor que desempeñan, y existía una visión general sobre que 
trabajar en la OPD, otorga una serie de herramientas, lo cual conlleva consecuencialmente, 
un fortalecimiento profesional.  
En esta área se puede encontrar satisfacción en tres niveles. En primer lugar, un nivel 
individual, en donde existe una alta significación de desarrollo profesional, adquiriendo 
 
 
 
41 
 
nuevas habilidades para desenvolverse en su puesto de trabajo y generando un crecimiento 
tanto teórico como práctico a nivel profesional; En segundo lugar, un nivel organizativo, en 
donde existe un regocijo por el grupo de trabajo con quien se realiza las funciones, 
considerándolo un factor relevante para poder desarrollar el trabajo; y por último un nivel 
social, en donde toma relevancia el sentido del trabajo y la satisfacción que los trabajadores 
muestran por el rol social que tiene su puesto de trabajo, considerándolo de importancia para 
el contexto actual del cuidado y protección de la infancia, como también  considerarlo un 
factor de cambio para generaciones futuras.  
 
Tercera Categoría, Autocuidado. 
Se entiende por auto-cuidado, la práctica de actividades que los individuos realizan 
en favor de sí mismos para mantener la vida, la salud y el bienestar. Esta categoría está 
dividida en dos sub categorías, el autocuidado entregado por la institución y el autocuidado 
por iniciativa de los trabajadores.  
La primera subcategoría se refiere a las medidas que son entregadas por la Institución 
para que favorezcan el auto cuidado de los trabajadores, instancias que la Institución dispone 
para tratar temáticas sobre autocuidado y prevención de la salud mental de los trabajadores. 
Esta categoría busca identificar si existen lineamientos o políticas por parte de las 
Instituciones que regulan esta OPD, identificar, además, si existen protocolos y asignación 
de recursos que promuevan la realización del autocuidado. 
Se puede apreciar a lo largo de esta investigación, la baja posibilidad de desarrollar 
estas instancias como medida Institucional, como se puede advertir de los siguientes 
fragmentos: 
 
“Yo creo que la institución aquí, que es la municipalidad, le importa un comino lo 
que nos pase a nosotros como trabajadores, cero preocupaciones” (Entrevista 3) 
 
“Yo no conozco protocolo por parte de la municipalidad de autocuidado por lo 
menos a nivel institucional yo no siento eso” (Entrevista 3) 
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“En DIDECO siento que no hay una misión organizacional del trabajo comunitario 
no está esa mirada” (Entrevista 3) 
 
 
En cuanto a la subcategoría de instancias creadas por las propias trabajadoras con el 
fin de entregar y recibir contención emocional, esta categoría busca conocer identificar y 
describir las formas de autocuidado que surgen desde los propios trabajadores como 
herramienta para sobre llevar surgimientos de problemas asociados a la salud física y mental. 
Se puede percibir que las trabajadoras otorgan una gran significación a estas instancias y esto 
queda plasmado en las entrevistas de la siguiente manera  
 
   
“si tú me haces ponerle una nota de 1 al 10 a este equipo este equipo tiene un 7 
cachay falta muy poco, pero es porque a través de problemas hemos aprendido a 
afrontarlos, no es como que tengamos un plan para enfrentarlos ha sido también por la 
calidad humana que hay acá, no es por un apoyo institucional (entrevista 1)” 
 
“Sí, yo personalmente lo he sentido he pasado varias cosas y si lo he sentido, cosas 
que no puedo conversar no se con mi marido con mi mamá, pero si tengo la opción de 
conversarlo aquí en grupo es una relación rica, es mi familia laboral” (entrevista 2) 
 
“Pero para mí también es auto cuidado y que me siento valorada es que cuando por 
ejemplo yo tengo alguna dificultad con mi hijo no se tengo que llevarlo y no puedo venir y 
sabes que no vale ya anda tranquila, para mi ese es el autocuidado cuando hay espacios 
donde valoran lo humano y para mí esas valoraciones son importantes” 
(Entrevista 3) 
  
Sobre el área cuantitativa de la investigación, la cual se efectúo mediante la aplicación 
del cuestionario de Maslach Burnout Inventory, se aplicó a las seis trabajadoras de la OPD 
de Puchuncaví y se obtuvieron los siguientes resultados por dimensión. 
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En la dimensión de agotamiento emocional, dos trabajadores obtuvieron puntuaciones 
que se consideran como nivel alto para el agotamiento emocional; dos trabajadoras con nivel 
medio; y por último dos trabajadoras con bajo nivel de agotamiento emocional. 
En la dimensión de despersonalización se obtuvieron los siguientes resultados: una 
trabajadora con puntuación correspondiente a nivel alto; una trabajadora con puntuación 
correspondiente a nivel medio; y finalmente cuatro trabajadoras con puntuaciones 
correspondientes a nivel bajo. 
Finalmente, en la dimensión de realización personal se obtuvo puntuaciones 
correspondientes a nivel alto en cinco trabajadoras, en tanto una trabajadora obtuvo una 
puntuación correspondiente a nivel medio.  
 
 
Conclusiones 
 
Luego de haber realizado el levantamiento de información de las metodologías 
cuantitativa y cualitativa, se pudo observar distintos niveles de riesgos para las distintas 
dimensiones que engloban el síndrome de burnout, como también aparecieron características 
que quedan fuera de la escala de Maslach, como por ejemplo el auto-cuidado. 
Asimismo, se encontraron características relativas a los contratos de trabajos que 
inciden sobre el agotamiento emocional, siendo un factor de riesgo para los trabajadores. 
Las características de una organización de la cual depende la OPD, pueden influir 
como factor de deterioro o factor protector, en el caso de la investigación influye de manera 
negativa, al haber poca comunicación entre la Municipalidad y la Oficina de Protección de 
Derechos. 
Finalizado el proceso de análisis de resultados, se pudo comprobar que los 
trabajadores de la Oficina de Protección de Derechos de la comuna de Puchuncaví, muestran 
en ciertas dimensiones niveles altos de síndrome de burnout.  
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Existe un alto nivel de cansancio emocional, lo cual está relacionado con diferentes 
factores como, por ejemplo, las temáticas sobre las cuales basan su trabajo las funcionarias 
de la Oficina de Protección de Derechos de Puchuncaví, y a su vez las derivadas de estas 
temáticas, como, por ejemplo, la poca cooperación por parte de los usuarios, o la poca 
adherencia a los procesos a desarrollar. También asociado con las temáticas con las cuales se 
trabaja en la OPD, genera niveles altos de cansancio emocional en las funcionarias en que 
algunos usuarios normalicen y justifiquen la violencia hacia la infancia. Como factor 
protector de esta dimensión, se puede apreciar la significación que le otorgan las funcionarias 
a sus compañeras de trabajo, nombrándolas como un factor de contención emocional.  
En cuanto a la significación de realización profesional y personal, existe una alta 
valoración por parte de todas las trabajadoras de la OPD. El trabajar en este lugar es para las 
funcionarias un lugar que aporta en gran medida a su crecimiento profesional posicionándolo 
como base para futuras experiencias laborales o como elemento básico para futuras 
especializaciones laborales. Asimismo, se puede advertir que las funcionarias dan una 
significación positiva al trabajo que realizan a nivel individual, y otorgan una gran valoración 
a su grupo de trabajo en el que se desenvuelven. Por tanto, se puede inferir que para las 
trabajadoras tiene un gran sentido social el quehacer de su trabajo. Sin embargo, en el ámbito 
personal de cada una de ellas el desempeñarse en la Oficina de Protección de Derecho, no 
existe una proyección a largo plazo de manera profesional, esto producto de las 
características del contrato de trabajo que afectan a las funcionarias, añadiendo que, 
desempeñarse dentro de una OPD, sirve de base para futuras especializaciones laborales y/o 
profesionales. 
Con respecto a las medidas de auto-cuidado, estas tienen una dualidad ya que actúan 
como factor de riesgo en el caso de las medidas de auto-cuidado otorgadas por la institución, 
y como factor protector respecto a las surgen por iniciativa de las propias trabajadoras. 
 La organización no funciona como un sostén emocional para las funcionarias, y las 
medidas o nulas medidas de auto-cuidado propuestas por la institución, inciden sobre el 
cansancio emocional de las trabajadoras, y no crea herramientas para poder sobrellevarlo y/o 
afrontarlo cuando comienzan a aparecer estos indicios. Es necesario que se promuevan por 
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parte de la organización estrategias de auto-cuidado, tanto individuales como grupales con el 
fin de anticiparse a estas problemáticas de agotamiento emocional. 
Las medidas de auto-cuidado que surgen por iniciativa de las propias trabajadoras, 
funciona como un factor protector, generando en ellas la posibilidad de desarrollarse de mejor 
manera en el ámbito laboral, con la confianza de sentirse contenidas emocionalmente antes 
situaciones de riesgo.  
Finalmente, respecto a la despersonalización, especialmente frente a las preguntas 
realizadas a las trabajadoras sobre si empiezan a tratar a las personas como objeto, de sus 
respuestas no apareció indicio de riesgo de tratar a los usuarios como objeto. Sin embargo, 
al momento de preguntar si la actividad que realizan la han transformado en personas más 
duras en el trato con los usuarios, surge la respuesta de que aquello es una virtud, producto 
de la experiencia y de una representación más clara sobre cuando el usuario realmente 
experimenta lo que relata, o si está fingiendo.  
A lo largo de esta investigación, se pudo determinar cómo distintos factores inciden 
o influyen de manera positiva o negativa sobre las dimensiones descritas, cómo estos factores 
incluyen características de la organización, características del trabajo, y el contexto social en 
que se desenvuelven. A su vez, al realizar el trabajo en terreno se apreció la manera que 
surgen nuevas dimensiones que al comenzar esta investigación no se tenían prevista, pero 
que resultaron incidir de una manera importante al momento de analizar y describir la 
significación que tenían las trabajadoras de la Oficina de Protección de Derechos sobre el 
Síndrome de Burnout. 
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Anexos 
Anexo I: Consentimiento Informado. 
Consentimiento Informado 
 
 
Yo, _________________________________________________ (nombre del 
entrevistado), declaro estar en conocimiento y acepto mi colaboración en el presente 
proyecto, el cual tiene como objetivo levantar información en esta investigación enmarcada 
en la Oficina de Protección de Derechos (OPD) de la comuna de Puchuncaví ubicada en calle 
Juan José Mena S/N región de Valparaíso. Esta entrevista será realizada por Tesista de la 
Escuela de Psicología de la Universidad Andrés Bello. 
 
Al colaborar usted con esta investigación, deberá responder un test de medición y responder 
una entrevista. Todos los datos entregados serán absolutamente confidenciales y solo se 
usarán para fines académicos. El responsable de esto, en calidad de custodio de los datos, 
será el investigador responsable del proyecto, quien tomará todas las medidas necesarias para 
cautelar el adecuado tratamiento de los datos, el resguardo de la información registrada y la 
correcta custodia de estos. 
Si presenta dudas sobre este proyecto o sobre su participación en el, puede hacer preguntas 
en cualquier momento de la ejecución del mismo. Igualmente, puede retirarse de la 
investigación en cualquier momento sin que esto represente perjuicio. Es importante que 
usted considere que su participación en este estudio es completamente libre y voluntaria, y 
que tiene derecho a negarse a participar o suspender y dejar inconclusa su participación 
cuando lo desee. Además, su participación en este estudio no implica ningún riesgo de daño 
físico ni psicológico para usted y se tomaran todas las medidas que sean necesarias para 
garantizar la salud e integridad física y psíquica de quienes participen del estudio. 
 
Desde ya le agradecemos su participación    
 
 
 
 
51 
 
 
 
Anexo II: Pauta Entrevista. 
 
1. Primera Parte 
Cansancio emocional 
Preguntas 
a. ¿Me siento emocionalmente agotado por mi trabajo? 
b. ¿Cuando termino mi jornada laboral me siento vacío? 
c. Cuando me levanto por la mañana y me enfrento a otra jornada de trabajo ¿me 
siento fatigado? 
d. ¿Siento que trabajar todo el día con la gente me cansa? 
e. ¿Siento que mi trabajo me está desgastando? 
f. ¿Me siento frustrado en mi trabajo? 
g. ¿Siento que estoy demasiado tiempo en mi trabajo? 
h. ¿Siento que trabajar en contacto directo con la gente me cansa? 
i. ¿Me siento como si estuviera al límite de mis posibilidades? 
 
2. Segunda Parte 
Despersonalización:  
Preguntas 
a. ¿Siento que estoy tratando a algunos usuarios como si fueran objetos impersonales? 
b. ¿Siento que me he hecho más duro con la gente? 
c. ¿Me preocupa que el trabajo me esté haciendo más duro emocionalmente? 
d. ¿Siento que realmente no me importa lo que les ocurra a mis usuarios?  
e. ¿Me parece que los usuarios me culpan de alguno de sus problemas? 
 
3. Tercera Parte 
Realización personal:  
Preguntas 
a. ¿Siento que puedo entender fácilmente a los usuarios? 
b. ¿Siento que trato con mucha eficacia los problemas de mis usuarios? 
 
 
 
52 
 
c. ¿Siento que estoy influyendo positivamente en la vida de otras personas a través de 
mi trabajo? 
d. ¿Me siento con mucha energía en mi trabajo? 
e. ¿Siento que puedo crear con facilidad un clima agradable con mis usuarios?  
f. ¿Me siento estimado después de haber trabajado íntimamente con mis usuarios? 
g. Creo que consigo muchas cosas valiosas en mi trabajo. 
h. Siento que en mi trabajo los problemas emocionales son tratados de forma 
adecuada. 
 
 
Anexo III: Transcripción entrevistas. 
 
Entrevista N°1 
 
¿Te has sentido cansada emocionalmente agotada? 
Como trabajo en OPD, tengo 6 años de experiencia con relación de vulneración de derechos 
de infancia, pero hace dos años trabajo en OPD y diferencia que es menos recurrente que 
antes, pero si igual llega la frustración y cansancio emocional cuando hay actividades 
masivas cuando es un ataque de personas que verbalizan que los niños no deberían tener 
derechos, entonces hay que explicar por qué de los derechos de infancia y porqué la diferencia 
de derechos y deberes, si agota un poco, cuando se hacen talleres y actividades masivas que 
promociona la municipalidad, siempre aparece la frase que por los derechos estamos como 
estamos, entonces ahí hay un agotamiento al final del día. 
¿Has sentido que al terminar tu trabajo hay una sensación de vacío? 
Claro, como cansancio, lo único que quiero es dormir. Cuando me pasa eso, llego a la casa 
me organizo con mis hijos, y mi marido los saca y me deja en silencio, es como parte de mi 
autocuidado. 
Y en las mañanas, ¿te has sentido fatigado, el sueño no es reponedor? 
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Siempre. Con mucha recurrencia, pero no tiene que ver con el lugar de trabajo o el equipo de 
trabajo, sino como con el tipo de trabajo y si mis compañeras están sobrecargadas de trabajo 
yo igual lo resiento, igual agota verlas que están complicadas que tiene muchas demandas de 
casos, o que estos están complicados, de cierta forma igual me entero porque la oficina es 
chica, entonces también hay una forma de contención en ciertos horarios y también agota. 
¿Has sentido, que trabajar con gente te cansa, no con el equipo sino el contacto con 
gente? 
Sí. Pero no cansa el decir, no ya no quiero trabajar con gente, sino que cansa que la gente no 
logre comprender que a los niños hay que cuidarlos, que a los niños hay que comprender el 
buen trato. En lo personal, eso me frustra, lo mal tratante que es la sociedad, eso es un poco 
agotador. Cuando vamos a talleres nunca vamos solas, siempre vamos de a dos para que haya 
un momento de descanso de los monitores. 
¿Cómo definen los grupos de trabajo? 
Hay hartas formas de talleres. Hay capacitaciones que lo hacen profesionales, normalmente 
la abogada. Talleres de competencias parentales, las realizo yo con la coordinadora, entonces 
hartas veces el ataque llega al principio cuando la coordinadora nombra los derechos. 
Entonces ahí es casi una defensa, ella tiene que defender, hablamos del buen trato, y ahí la 
gente se relaja un poco más, pero siempre tenemos que estar a la defensiva, preparado para. 
De hecho, nos han gritado, y como técnica de defensa profesional, siempre escucho, siempre 
tengo presente que hay otro con historia detrás, obviamente su historia no siempre es 
favorable al buen trato, sino que claro nivel de daño es también su nivel de respuesta que van 
a dar, también como técnica es dar ejemplos, calmar con el roce, con el cuerpo. 
La otra vez en un taller, había unas 10 personas diciendo que un palmazo no hacía nada, y 
una persona estaba a punto de descompensarse porque se acordaba cuando a ella le pegaban, 
y ella decía que hace daño, entonces tratar de contener a esa persona, decirle que estamos 
contigo, vamos a defender tu postura, porque esta persona se ve afectada frente al tema, 
recordando todas las veces que le pegaron. 
¿Has sentido que tu trabajo te ha desgastado? 
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Si siempre muy frecuentemente. 
¿Te has sentido al límite de tus posibilidades? 
No, porque yo trato siempre de cuidarme mucho a nivel personal, aplicar técnicas de 
autocuidado. A nivel familiar, personal, profesional, trato de capacitarme para no perder el 
norte. Para que esto no pierda el sentido de vida, que esto es un estilo de vida y no un trabajo. 
¿Has sentido frustración con el trabajo? 
Si es frustrante porque tras de esas mamás que gritan, que muestran nos ejemplifican un 
palmazo o zamarreo funciona en sus hijos, que hasta uno ve en la calle, porque también hay 
un sentido de pertenencia porque uno es de acá. Entonces ese niño que uno ve comprando, 
es el que sabes que lo zamarrean, entonces eso igual es doloroso, creo que siempre te tiene 
que doler, cuando te deja de doler no tiene sentido tu pega en infancia. 
¿Has sentido que empiezas a tratar a las personas como objetos y no como personas? 
Si lo he sentido, creo que nadie por tantos años trabajando como la perfección misma de 
sentir que no lo he sentido, pero lo he sentido porque a mí me cuesta empatizar, o no es que 
me cueste empatizar, pero cuando me empiezo a frustrar me empezó a cerrar un poco al 
empatizar con el padre o madre golpeadora, empatizo solo con el niño, entonces siento 
cuando me doy cuenta que estoy llegando a ese límite con ganas de casi faltar el respeto a 
esa persona, me detengo y reflexiono, pero como que si me cuesta llegar a es el límite, no es 
siempre, porque esta pega es más liviana el tema de promoción a protección, pero si nos 
sucede. 
¿Sientes que ese cambio, de tratar a las personas como objeto, es por la cantidad de 
trabajo, o más bien con algunas personas en particular? 
Es con el tema emocional, con las mamás golpeadoras, no con la cantidad de trabajo, es la 
forma violenta de expresar la violencia, lo que me mata a nivel personal. No es como alguien 
pasivo me explique sabes que no creo que pasa nada, sino que cuando su gesticulación, la 
forma en que mueve sus manos, su corporalidad de grande y sé que tiene niños pequeños, me 
muestran de forma tan violenta los castigos hacia los niños, porque no tengan problema en 
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dramatizarlos, a mí me frustra y me hace como dejar la empatía de lado y tratar de ser pesada 
con esa persona. Como que todos esos elementos, como todas mamás, papás maceteados, 
gordos, grandes, fuertes, que me muestren que le pegaron a su bebe de 8 o 9 meses, me 
molesta mucho. 
¿Has sentido que has endurecido el trato con la gente? 
Lo que pasaba antes, iba de la frustración a la angustia, en cambio ahora me frustro a la 
dureza, un poco más firme, antes me angustiaba me costaba seguir hablándole, ahora no, 
aprendí más técnicas, tengo que seguir como es mi rol. He llegado a los puntos de decirles a 
las personas que no voy a seguir hablando con ella porque mi postura no va a cambiar y las 
de ellos tampoco, me ha pasado en ferias. Se ha endurecido mi forma de respuesta, se ha ido 
fortaleciendo el carácter al enfrentar a las personas. Yo ahora necesito trabajar con rapidez y 
objetividad, más dinámico. 
¿Has sentido alguna vez que no te preocupe lo que sucede con tus usuarios? 
No nunca. 
¿Te parece que hay padres que te culpen por lo que sucede? 
Si siempre, siempre se culpa a la institución sobre todo SENAME, por proteger a los niños y 
que gracias a eso las malas conductas se relacionan. Siempre nos culpan, siempre los 
derechos tienen la culpa de todo, entonces es siempre. Siempre por la culpa de los derechos 
los niños están como están, porque no se les puede hacer nada. 
¿Sientes que puedes entender fácilmente a los usuarios? 
Sí, siempre, yo creo que es muy seguido, son pocas las personas que no he logrado 
comprender  
¿Sientes que puedes tratar con eficacia a los usuarios? 
Yo creo que sí, el nivel de respuesta depende claramente de cada persona y de su historia y 
de una intervención que yo no puedo hacer, pero si siento que puedo comprender y de esa 
forma tomarlo y explicarles algo, como a nivel práctico puedo hacer un taller con personas 
analfabetas como con personas profesionales hablando del mismo tema.  
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¿Sientes que influyes positivamente en la vida de las personas?  
Nosotros sentimos que sí que desde que implementamos más actividades, somos este equipo 
la demanda de denuncias anónimas ha aumentado, y para nosotros es súper positivo, el saber 
que está haciendo ruido el que la vecina le esté pegando al niño sentimos que se empieza a 
visibilizar el trabajo frente a los derechos y al buen trato en la infancia  
¿Te sientes con energía habitualmente en el trabajo? 
Sí, es habitual porque me gusta mucho, para mí es como un estilo de vida mi trabajo, parte 
importante de mi vida mi trabajo es como el 40% de mi vida el otro 40% mis hijos y otro 
20% mi relación de pareja el trabajo es muy relevante para mí.  
¿Sientes que puedes crear con facilidad un clima agradable? 
Si siempre se puede lograr, hay sectores geográficos más complejos aquí en la comuna 
porque aquí en Puchuncaví son 23 o 24 localidades entonces geográficamente no es lo mismo 
crear un clima agradable en Horcón que es totalmente pesca a un clima agradable acá en los 
maquis, va depender del conocimiento comunal, porque aquí en los maquis si yo sirvo un 
tecito pongo un queque y hablo de trabajo infantil voy a tener igual un clima agradable. Si 
yo hago eso en Horcón donde todos los niños empiezan a pescar desde los 12 años en bote 
voy a tener ataques porque se van a sentir cuestionados, ahí tengo que entrar de otra forma  
Entonces si puedo hablar de la vida familiar, porque allá son muy de familia, pero eso no se 
logra gratis, uno tiene que tener un conocimiento comunal 
¿Sientes que los pacientes y/o usuarios te estiman? 
(Piensa) si, como te decía mis casos o mi público objetivo va cambiando, pero por ejemplo 
de 10 al final de un taller 9 me dan un abrazo.  
¿Sientes que consigues cosas valiosas con tu trabajo?  
Para mí que una persona recuerde el buen trato que tenían sus papas con ellos, para mí ya es 
importante 
¿Sientes que los problemas emocionales son tratados de forma adecuada aquí? 
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No sé si en el equipo de trabajo son enfrentados, yo creo que no, creo que es a nivel personal 
que yo hago un trabajo importante en mi vida de auto cuidado y con algunas otras compañeras 
tratamos de incluirlo a nivel de equipo, pero no es que a nivel de equipo nosotros tengamos 
una técnica para enfrentar el problema de alguien no.  
Entonces sería lo que nace espontáneamente de ustedes y lo que viene por parte de la 
institución 
Lo que pasa es que las entregadas por la institución es como económico para que hagamos 
algo como plan de autocuidado, pero el plan lo tenemos que hacer nosotros, pero creo que 
un plan de auto cuidado tú lo trabajas a nivel laboral y es una planificación que yo puedo 
tener pero yo no sé si eso es lo que tu como compañero de trabajo necesitas, entonces yo creo 
que nosotros somos un equipo que estamos en proceso de reconocer los problemas 
emocionales de los otros, pero no creo que seamos un equipo fuerte en enfrentar los 
problemas , porque hay diferentes subjetividades creo que es difícil también creo que si tú 
me haces ponerle una nota de 1 al 10 a este equipo este equipo tiene un 7 cachay falta muy 
poco, pero es porque a través de problemas hemos aprendido a afrontarlos, no es como que 
tengamos un plan para enfrentarlos ha sido también por la calidad humana que hay acá, no 
es por un apoyo institucional. 
 
Entrevista N°2 
¿Me siento emocionalmente agotado por mi trabajo? 
Si, para mí esto es nuevo porque yo empecé a trabajar aquí en enero del 2018 y si debo 
reconocer que hay situaciones que me han choqueado un poco.  
¿Qué tan recurrente es esto? 
Hay veces que me afecta, a ver nunca he trabajado en infancia tampoco, soy mamá y hay 
cosas que me han afectado de manera positiva como mamá porque yo he cambiado en la 
forma en como era con mis hijos a como soy ahora, al ver realidades de otros niños que pasan 
como realidades similares en el fondo por edades no sé, pero si me ha afectado harto. De 
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hecho acá una situación particular del tema que estamos viendo ahora con su mamá tuvo un 
altercado bien fuerte y yo me las llore todas y lo único que quería era sentarme a llorar de 
rabia e impotencia porque uno trata de generar un ambiente y que la persona haya 
reaccionado de tan mala manera es fuerte, nunca me había tocado nunca lo había vivido, en 
ese sentido nunca me habían tratado tan mal ( ella tuvo una salida de madre en chileno como 
se dice)  después volvió a increparme entonces fue como en que falle que hice mal. 
Siempre he tratado de llevar una buena relación con los usuarios porque de hecho soy la cara 
visible de la OPD si tú te das cuenta al entrar lo primero que ves es esta cara, yo puedo tener 
miles de problemas en mi casa, pero tengo que tener buena cara porque tengo que atender 
público. Esa situación fue shockqueante. He vivido situaciones de casos que me afectan 
 
¿Cuando termino mi jornada laboral me siento vacío? 
Sí, hay veces que sí que llegas a la casa sin ganas de hacer nada quieres llegar a tu casa sacarte 
la ropa ponerte un pijama y meterte en la cama y poner la cabeza en la almohada, pero 
lamentablemente la vida es otra tienes una casa tienes 3 hijos tienes un marido, tienes que 
seguir funcionando y si, debo reconocer que a veces me siento agotada. Trabajar acá en 
atención de público nunca lo había hecho empecé en enero, pero yo trabajé toda mi vida de 
nana en casa particulares entonces llegar a esta situación ha sido compleja. 
Cuando me levanto por la mañana y me enfrento a otra jornada de trabajo ¿me siento 
fatigado? 
Me pasa lo mas de los días eso porqué me acuesto pensando en lo que tengo que hacer mañana 
entonces como que mi cuerpo no descansa, yo no solamente trabajo hago hartas cosas 
también el tiempo que tengo entre casa trabajo hobbies, yo juego mucho a la pelota soy 
futbolista juego 3 veces a la semana futbol entonces mi cuerpo está cansado, hay un momento 
en que dices en que momento puedo romper la rutina y darme un tiempo pa’ mí y créeme 
para mi es eso el salir a jugar a la pelota y lo necesito osino estaría mal porque ha sido un 
gran cambio pa mi nunca había trabajado administrativo había trabajado de nana entonces 
trabajaba los fines de semana lo días feriados, pero ahora nopo fue un cambio rotundo como 
de familia, ese cambio me ha afectado a mí a mi familia, era súper rico llegar a la casa y que 
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la mama estuviera en la casa. Me gusta mi pega realmente me gusta mucho estar trabajando 
acá. Yo de profesión soy prevencioncita de riesgo entre a trabajar en enero y en mayo me 
llamaron para trabajar en una pega de prevencioncita pero no me quise ir porque me siento 
tan a gusto porque el grupo la familia laboral que tenemos es como súper unida, si uno esta 
con mala cara ya sabemos lo que pasa entonces tratamos de conversar los temas nosotras 
mismas y siempre encontramos como una respuesta una solución una ayuda es muy unido el 
grupo que tenemos, llegué y me adapte súper bien a la oficina. 
¿Siento que trabajar todo el día con la gente me cansa? 
No sé si cansarme, pero hace que mi día pase más rápido. Hay situaciones claramente que te 
ves sobrepasada. 
 
¿Siento que mi trabajo me está desgastando? 
Sipo tratar de concentrarte de manera doble o triple porque tienes que leer y tienes una mamá 
que está esperando respuesta, tu cabeza trabaja el doble. 
¿Siento que estoy demasiado tiempo en mi trabajo? 
A veces tengo que trabaja los fines de semana en Marbella y a veces me lo recrimino, digo 
podría estar en mi casa acostada con mis piojos, pero el maldito dinero, pero si cuando estoy 
en la casa los regaloneo (tienen harta diferencia de edad, creo que lo he hecho bien). 
¿Me siento como si estuviera al límite de mis posibilidades? 
No. 
¿Siento que estoy tratando a algunos usuarios como si fueran objetos impersonales? 
No no puedo, para mí las personas son personas son humanos y se me es imposible, además 
es gente que viene con problemas así que trato de ser lo más humana posible.  
¿Siento que me he hecho más duro con la gente? 
No puedo soy demasiado sensible ante ese tipo de situaciones.  
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¿Me preocupa que el trabajo me esté haciendo más duro emocionalmente? 
No se creó que me costaría tanto porque soy súper sensible, de hecho, me llevo las 
preocupaciones a mi casa, no creo que logre hacerlo. Mi sensibilidad está muy a flor de piel.  
¿Me parece que los pacientes o usuarios me culpan de alguno de sus problemas? 
Si lo que te comentaba antes de la persona que me culpaba ante, hay gente que va a otros 
lados y le echas la culpa a la institución diciendo que aquí le dijeron tal y tal cosa, cuando 
me paso esto en particular con esta señora ella me culpo a mi particularmente todo en contra 
mía y ahí quede mal, yo pensé en algún momento que me iba a pegar de hecho salió Betsabe 
a parar la situación. Es complejo. 
Yo tenía mucha rabia mucha pena después porque nunca he sido mala persona, estuve como 
2 semanas súper mal de hecho llegué a tomarle miedo. Mi temor era que ella volviera peor 
de lo que se había ido.  
 
¿Siento que puedo entender fácilmente a los usuarios? 
En algunos casos sí, pero hay veces que viene gente con preguntas como judiciales, como 
del área social entonces esos términos no los manejo en esos casos, hay veces que, si puedo 
dar una respuesta, pero hay veces que no pero ahí acudo a mis compañeras a la dupla 
psicosocial o a la coordinadora, y ellas se encargan de dar orientación, trato de ser lo más 
sutil en decir sabes que podría ser esto o esto te recomiendo hablar con la coordinadora. 
¿Siento que estoy influyendo positivamente en la vida de otras personas a través de mi 
trabajo? 
Ósea yo siento que cualquier persona que se sienta mal y tenga un problema y venga a 
contártelo acá y encuentre una palabra de aliento va ser satisfactorio para esa persona se va 
quedar más tranquila, así positiva como negativamente también hay gente que de repente se 
va con una respuesta que no quiere escuchar entonces se va tranquila pero a la vez con una 
frustración de no poder dar una solución al tiro al tema, al ser OPD viene con todo estipulado 
con conductos regulares a seguir y no es una cosa de ya señora váyase usted se lleva a sus 
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hijos, hay que seguir los conductos y ante eso no se van conformes pero se van un poco más 
tranquilos con algún grado de esperanza.  
¿Siento que puedo crear con facilidad un clima agradable con mis usuarios?  
Si 
¿Me siento estimado después de haber trabajado íntimamente con mis usuarios? 
Si  
¿Crees que consigo muchas cosas valiosas en mi trabajo? 
Yo creo que sí, cosas de aprendizaje yo pienso que sí, somos un buen equipo sabemos 
perfectamente que hacer ante una descompensación de una persona, trabajamos bien yo sé 
perfectamente a quien puedo derivar ante una situación compleja sé que es lo que hay que 
hacer y el equipo te apaña y eso es lo mejor.  
 
¿Siento que en mi trabajo los problemas emocionales son tratados de forma adecuada? 
Si como grupo si es lo que te comentaba antes, es cosa de que tu entres y tu miras la cara y 
ya sabes que algo pasa, y somos súper preocupadas en ese sentido. 
¿Sientes que hay una buena contención emocional? 
Sí, yo personalmente lo he sentido he pasado varias cosas y si lo he sentido, cosas que no 
puedo conversar no se po con mi marido con mi mamá, pero si tengo la opción de conversarlo 
aquí en grupo es una relación rica, es mi familia laboral de hecho es lo que me motiva a 
levantarme a trabajar porque sé si me voy a enojar me voy a enojar, sé que si me voy a reír 
nos vamos a reír todas. 
 
  Entrevista N°3 
 
¿Me siento emocionalmente agotado por mi trabajo? 
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Sí, más bien me he sentido agotada físicamente, tiene que ver cuando hago visitas, 
domiciliarias y atención en conteiner que son como de acercamiento a la comunidad muy 
pocas veces ha sido como emocional ha sido más cansancio físico. 
¿Cuando termino mi jornada laboral me siento vacío? 
No 
¿Cuándo me levanto por la mañana y me enfrento a otra jornada de trabajo ¿me siento 
fatigado? 
Sabes lo que pasa que igual hay que contextualizar porque yo llevo acá 5 meses, que no es 
lo mismo que cuando llevas mucho tiempo por lo tanto mi percepción del trabajo en este 
oficina o en este trabajo en particular es  como diferenciado con otros momentos de trabajo 
porque en otros momentos de mi vida en otros trabajos si mucho cansancio muchas no ganas 
de ir a trabajar y ya estaba cansada, y en otro momento más cansancio porque ahí era 
terapeuta, terapeuta de niños y ese es un cansancio que deje de hacerlo porque me desgastaba 
mucho, entonces para mi este trabajo es como un vaso de leche en ese sentido yo aquí veo 
diagnóstico y derivación, pero no hago un proceso terapéutico , entonces en ese sentido para 
mí no es tan desgastante y como te digo acá yo estoy contenta porque vengo de Santiago con 
otra onda como una decisión de vida que tome, como de irme al campo, entonces estoy como 
más motivada como que es distinto entonces estoy súper contenta en ese sentido.   
¿Siento que trabajar todo el día con la gente me cansa? 
Si desgasta físicamente y mentalmente, yo soy más consciente del trabajo físico a veces tengo 
más carga emocional, sí de todas maneras.  
¿Siento que estoy demasiado tiempo en mi trabajo? 
Me gusta el trabajo, es relativa la relación que le dedico mucho tiempo al trabajo porque soy 
trabajólica, pero no siento que le dedico más tiempo, me gusta el trabajo me gusta a lo que 
me dedico, no me gusta perder el tiempo porque es harta pega.  
¿Me siento como si estuviera al límite de mis posibilidades? 
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(Piensa, se demora) una vez me paso aquí que fue una vez que me quede sola, fue como una 
semana y media que estuve sola la trabajadora social se fue con prenatal justo se fue el 
aparecieron eventos de crisis, y entonces no manejaba información de todos los casos y justo 
además llegaron alumnos en práctica, ahí como que colapse. 
Generalmente tiene que ver con las exigencias que se solicitan o se piden en estos trabajos 
generalmente son trabajos súper delicados, intensos y donde hay que estar súper rápido 
moviéndote, por lo menos en todos los lugares en los que he estado es así muy dinámico, 
pero también yo encajo en esos lugares como te digo porque me gusta soy motivada súper 
comprometida, pero llega un momento en que siento que se me pide más de que. como que 
se suben arriba del piano o que me exigen más porque saben que soy comprometida, ahora 
por suerte debo decir que he tenido jefes que son súper conscientes nunca he tenido 
problemas, yo me agobio, pero es una sensación que se me va, son momentos de intensidad 
que no logran permanecer mucho en el tiempo, pero son momentos de estrés. 
 
 
 
¿Siento que estoy tratando a algunos pacientes como si fueran objetos impersonales? 
No nunca 
¿Siento que me he hecho más duro con la gente? 
Me pasa que me he puesto dura con personas que identifico que son violentas, ahí si me 
pongo dura, como que he logrado hacer la diferencia cuando alguien se victimiza, las que se 
victimizan también me generan mucha rabia y ahí me pongo media dura, pero, así como que 
llegue a maltratar a alguien, no, aunque sea principalmente dura no, más firme quizás o 
menos empática. 
¿Cómo que no te conmueva alguna situación? 
No siempre te conmueve.  
¿Me preocupa que el trabajo me esté haciendo más duro emocionalmente? 
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Lo contrario para mí la sensibilidad con el otro tiene que estar si no me emociono no me 
conmuevo, me preocupo, es como que no me pasa que me pongo dura o fría o indiferente y 
cuando me pase me tendré que cambiar de trabajo. 
Con las personas violentas es otra relación me pasan cosas no es la misma relación con 
alguien que yo percibo que está sufriendo que yo sé que lo está pasando mal, a diferencia de 
alguien que se victimiza que me cansa me agotan me pasa algo a mi seguramente igual 
transmito algo, pero no lo logro cosificar ni perder el foco sintiendo que llego al maltrato.  
¿Sientes que te preocupa lo que les ocurra a tus usuarios?  
Sí, no me preocupa en el sentido de llevármelo para la casa (los problemas) con el tiempo he 
aprendido a poner límites me preocupa en el sentido que lo resuelvo a ahí en la sesión en la 
terapia.  
¿Nunca has llegado al punto en que no te importe lo que les sucede a tus usuarios? 
A lo largo de la historia si ha habido pacientes que digo uuu que fome que lata, pero es como 
un momento y yo lo analizo desde la transferencia que me genera y lo ocupo como material 
clínico, pero no mucho la verdad.  
¿Me parece que los pacientes me culpan de alguno de sus problemas? 
Si algunos que te hacen responsables, pero yo lo devuelvo y trabajo con eso, muchas veces 
como que no se hacen cargo y responsabilizan a terceros o externalizan la responsabilidad 
hay hartos, es como una cultura que no se hacen cargo que tienen poca conciencia de sus 
capacidades o sus problemáticas y esperan que uno lo resuelva o que el otro es el responsable.  
¿Siento que puedo entender fácilmente a los usuarios? 
Si  
¿Siento que estoy influyendo positivamente en la vida de otras personas a través de mi 
trabajo? 
Sí, creo que si 
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¿Me siento con mucha energía en mi trabajo? 
Vengo todos los días muy contenta, me voy cansada, pero llego contenta. 
¿Siento que puedo crear con facilidad un clima agradable con mis usuarios?  
Si,  
¿Siempre? 
Si soy conciliadora no soy enrollada bien simple la verdad para el trato, a ver, si me gusta 
que las cosas funcionen que uno venga acá a trabajar y no sé si yo veo que alguien que está 
conmigo no se moviliza no se sensibiliza y que no se compromete con el trabajo ahí me 
molesta, me da lata, pero por suerte no me ha pasado muchas veces, acá no me pasa, por 
ejemplo. 
¿Me siento estimado después de haber trabajado íntimamente con la gente que has 
trabajado? 
Si si deje hecho grandes amistades en los trabajos donde he ido armando lazos. 
¿Creo que consigo muchas cosas valiosas en mi trabajo? 
Sí, Si el trabajo clínico es sumamente…., yo trabajo desde la perspectiva vincular relacional 
y obviamente que me sirve la experiencia el desarrollo del otro con el otro, por supuesto que 
una experiencia de alguien me mueve a mí también y también aprendo y saco un aprendizaje 
de eso, yo siento que con los años me he vuelto más sensible pero también he aprendido 
como a sacar cosas de lado como que antes me entorpecían y me angustiaban, como que 
sentía que tenía que tener respuesta para todo o manejar muchas cosas , con los años me fui 
relajando y cache que no era ese el objetivo de un psicólogo. Era miedo era muy autocritica 
miedo a que no resultaran los objetivos de la sesión, los temores iniciales, más inseguridad. 
¿Siento que en mi trabajo los problemas emocionales son tratados de forma adecuada? 
No mucho, creo que aquí se requiere de espacio, ósea hay una actividad instaurada como 
autocuidado pero que también tiene que ver con crear lazos con compartir, siento que eso es 
una parte del autocuidado, otra parte es análisis de casos, el cómo ir avanzando, otra parte es 
 
 
 
66 
 
compartir experiencias, que creo que si tal vez se da, pero no de una manera sistemática no 
tan establecida. 
¿Esas fallas o esas faltas son por parte de la institución? 
Si yo creo que la institución aquí que es la municipalidad le importa un comino lo que nos 
pase a nosotros como trabajadores cero preocupación pero no así la coordinadora que es 
trabajadora social que tiene una mirada mucho más humana de las relaciones y bien y ahora 
cada uno a lo suyo cada uno tiene sus dificultades, yo trabajo en los casos, llevo casos los 
miércoles y los jueves termino cansadísima siento que ahí autocuidado como cualquier 
manera que uno tenga para relajarse , por ejemplo si yo tengo una dificultad, por eso te digo 
no están tan establecidos, está establecido esto del desayuno, como ya algo rico algo ameno 
pero para mí también es auto cuidado y que me siento valorada es que cuando por ejemplo 
yo tengo alguna dificultad con mi hijo no se tengo que llevarlo y no puedo venir y sabes que 
no vale ya anda tranquila ,para mi ese es el autocuidado cuando hay espacios donde valoran 
lo humano y para mi esas valoraciones son importantes.  
¿Y tu sientes que eso te lo da las personas que conforman la oficina? 
Si claro el equipo, por lo menos yo no conozco protocolo por parte de la municipalidad de 
autocuidado por lo menos a nivel institucional yo no siento eso.   En DIDECO siento que no 
hay una misión organizacional del trabajo comunitario no está esa mirada. 
 
Entrevista N° 4 
 
¿Te has sentido emocionalmente agotada en el trabajo? 
Más que cansancio, he sentido, como llevo poco tiempo, es preocupación por que es lo que 
se puede hacer, cuáles son las herramientas que uno tiene o donde se puede derivar. Como te 
decía llevo tan poquito tiempo que no estoy todavía de alguna forma tan involucrada en el 
trabajo, pero claro igual es como inquietante en algunos casos que uno se ve como más 
preocupada de lo que se puede hacer, entonces igual genera como nivel de preocupación 
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importante, claro yo había tenido algunas en experiencias en práctica y ahí si uno se ve como 
ya, yo hice practica con mujeres.  
¿En la oficina de la mujer? 
Sí, no, en las jefas de hogar, pero era un trabajo súper bueno, la última práctica profesional 
la hice en salud mental, bueno y era como súper agotador trabajar con ellos, como que uno 
iba adquiriendo las herramientas necesarias en el trabajo porque no te las daba la universidad 
y era más el ambiente laboral que perjudicaba eso, entonces ahí uno se veía como con cero 
ganas de ir, que ya no tenías las ganas de ir sino que tenías la obligación de ir pero ahora no 
¿Sientes que puede que no sean tanto las temáticas con las que se trabaja, sino que la 
falta de apoyo lo que desgasta? 
Es que no había apoyo, de hecho, nosotras como éramos alumnas en práctica éramos como 
la que teníamos que hacer todo pero que después no éramos recompensadas en nada el trabajo 
que se hacía ahí con compañeros era súper llevadero, pero como jefatura era muy malo. Ella 
generaba instancias en donde uno se cuestionaba, así como ¿qué hago acá ?, uno se veía en 
esa dicotomía de, o hago esto o me echo un año de carrera, entonces uno tenía que hacerlo 
nomas, la jefatura era la que generaba esa tensión de hecho de los que estábamos en ese 
momento ya no queda ninguno.  
¿Has sentido que al terminar la jornada te sientes vacío o has sentido a veces que el 
sueño no es reponedor, que te sientes agotada por las mañanas?  
Mm no, aquí es grato venir a trabajar, de hecho claro se tratan temáticas súper complejas de 
vulneraciones de derechos graves, entonces poder de alguna forma conversar y ver otras 
perspectivas y no enfrascarse en lo que uno puede ver nomas es como súper reconfortante y 
como existe un apoyo acá no sé si tú te has dado cuenta no existe un jerarquía aquí dentro de 
la oficina, aquí todas somos compañeras y todas nos apoyamos y todas conversamos y todas 
tratamos como de ver los caso, entonces se hace súper llevadero de esa forma porque si no si 
fuese así como de nosotras dos igual es harto trabajo, si aquí lo que yo me he dado cuenta es 
que es harto  trabajo y se logra hacer de mejor manera por este compañerismo que hay, el 
trabajo en equipo es súper importante porque así no uno solo se lleva todo el trabajo sino que 
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se comparten las labores entonces por eso es súper importante  y que como de los trabajos 
que uno dice, tú te levantai con ganas de ir a trabajar, y claro que tratas casos complejos si es 
verdad y yo encuentro que por ese podría haber esa sensación como de quemado de alguna 
forma y es como más que nada eso. 
¿Has sentido que trabajar con gente te cansa? 
Sipo, por ejemplo con ellos con los chicos que uno trabaja en ese centro de salud mental sipo 
yo terminaba agotada, agotada como sintiendo que ellos te chupaban la energía eran muy 
demandantes entonces uno sentía eso como que te chupaban la energía y era un viaje largo 
de Puchuncaví a Valparaíso 2 horas de ida 2 horas de vuelta, entonces yo venía en la micro 
pensando solamente en llegar a acostarme y también me pasaba eso de que como que el sueño 
no era reponedor eso si me pasaba como que llegaba y con nada de energía eso era más que 
nada, como en esas experiencias sí.  
¿Te has sentido que estas al límite de tus posibilidades?  
En esa experiencia sí, aquí no, lo que nos pasaba y es como sentimiento general de todos los 
que trabajábamos con esa persona que por mucho que quisieras hacer te veías limitada porque 
nada le parecía porque subestimaba las capacidades de uno y como que uno trataba de hacer 
cosas y nada era valorado.  
¿Te encontrabas siempre con obstáculos? 
Sí y había obstáculos como económicos, por ejemplo, todo los que eran nuestros talleres cero 
posibilidades de ocupar recursos de nuestra institución y financiar 2 talleres para 30 personas 
igual es como costoso, pero había que hacerlo. Entonces era eso que uno se sentía de alguna 
forma poco valoradas.  
¿Sientes que en algún momento empiezas a tratar a las personas como un objeto?  
No gracias a dios todavía no, nosotros tratábamos de separar el ambiente como de lo mal que 
estaba el equipo profesional, a lo que nosotros hacíamos con ellos ya que ellos no tenían la 
culpa de que las cosas funcionen mal, nosotros hasta el último día dimos nuestro 100%, y 
acá igual po de repente toca hacer visitas domiciliarias todos los días.  
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¿Sientes que te has hecho más dura en el trato con la gente?  
No tanto, de hecho el otro día estábamos hablando que hicimos visitas domiciliarias y la 
gente se pone a llorar porque se tratan temas muy complejos entonces y yo le  contaba a mi 
pololo que a mí todavía me afecta que la gente llore como que mí no sé si mi nivel de empatía 
está muy alto y todavía no logro ponerme tan dura así como con la experiencia, pero a mí 
todavía me afecta que la gente llore, y por lo menos en los procesos de practica uno era como 
súper cercano no se po si la gente se ponía a llorar uno iba y la abrazaba en cambio uno aquí 
está por otros temas entonces claro uno esta como para dar una palabra de aliento pero no 
tanto en contención , entonces como son temas complejos uno no puede llegar y abrazar a la 
gente y que se yo porque no le sirve de nada que yo le dé un palmazo en la espalda y le diga 
sabe que todo va estar bien, sino que nopo ellos necesitan una orientación necesitan ver un 
profesional con el que puedan confiar al que puedan a hacerle consultas, no es como este 
profesional que solo pueda darle una palmada en la espalda cuando ellos estén llorando 
entonces igual uno va generando ese conocimiento pero igual l me falta así como ponerme 
100% ( risas.) 
Si pero yo no lo planteaba como una virtud sino que como lo percibías tú, porque por 
ejemplo la pregunta que te iba a hacer ahora es ¿si tu sientes preocupación por hacerte 
más dura emocionalmente? 
A claro yo creo que uno en esta área tiene esa preocupación de que en algún minuto te vas a 
poner súper indolente como que nada te va a afectar, y en el momento en que las cosas no te 
afecten es porque algo perdiste porque si no trabajas con problemáticas social es imposible 
que no te afecte es imposible imposible que tu veas un niño que está siendo vulnerado en sus 
derechos que lo violaron o quizás que le hicieron cualquier cosa es imposible que tu mires a 
ese niño o a ese familiar y no te afecte, claro que hay que poner una distancia entre afectar 
profesionalmente y personalmente pero el tema de ponerme más dura yo creo que en algunos 
casos si es necesario poner ese filtro pero uno nunca puede ser indolente con lo que ve.  
Pero por ejemplo ¿nunca te dejar de movilizar profesionalmente? 
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No , cuando ya te deja de movilizar es porque quizás ya perdiste la vocación perdiste como 
las ganas de.. Porque esas ganas de movilizar también te permite hacer cosas.  
¿Sientes que en algún momento no te preocupa lo que le ocurra a tus pacientes? 
No, a ver nosotras estamos con casos, como que somos. Yo soy súper Resguardo tenemos 
como otra mirada nosepo ustedes tienen una mirada más clínica.. no encuentro que es súper 
importante tener como consideración de que es lo que están pasando, que es lo que están 
viviendo, saber cómo todas las aristas de.. Porque las problemáticas sociales son como 
multidimensionales  entonces saber todo lo que a ellos le ocurre igual es como súper 
importante por lo mismo la despersonalización no es como un usuario con (rig) tanto con 
numero tanto sino que es una persona que le pasan cosas un niño niña o adolescente que le 
pasan cosas que están viviendo situaciones complejas entonces todavía no me pasa eso, esta 
persona es tal problemática y tenemos que hacer esto, como lo que hacía Patch Adams esta 
persona se llama tanto padece esta enfermedad pero no es la persona numero tanto que es 
diabética. Entonces igual es súper importante saber que esta persona es un niño es un niño 
que tiene características especiales, tiene características particulares y que e no es solo un 
niño que está siendo vulnerado. Que no se tipifique, se categorice por ejemplo el niño 
infractor de ley tiene estas características y como que no hay nada más que hacer, entonces 
el sacarlo de esta problemática igual te permite hacer más cosas igual es como necesario.  
¿Has sentido que las personas con las que tratas en alguna medida te culpabilizan por 
lo que les sucede? 
Hasta el momento no no me ha tocado porque como llevo tan poquito. 
¿Sientes que puedes entender fácilmente a las personas que ves? 
Si pero igual me falta agudizar un poquito el ojo y saber y notar cuando te están diciendo la 
verdad y cuando te están diciendo una mentirita y los discursos medios maquinados medios 
aprendidos uno ya los logra.. si igual uno logra de alguna forma visualizar lo que ellos están 
pasando, por ejemplo nos tocó un caso en donde uno lo veía y después empezamos a recabar 
antecedentes y esta persona tenía un discurso súper de víctima de todo lo que le había pasado 
era por culpa del entorno, se da mucho acá que las personas no logran problematizar que 
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sienten que lo que les ocurre es casi que por el destino y ellos no asumen la responsabilidad 
de que sus actos igual  afectan a ellos a sus hijos entonces igual eso se logra identificar cuando 
uno tiene los procesos como de conversación con la dupla y se ven como estas miradas 
distintas porque ella es psicóloga entonces se ven como estas miradas distintas del discurso 
que dieron, si se logra identificar eso y cuando están siendo realmente sinceros también se 
logra identificar porque tiene otra postura otra forma es más sincero el relato es menos como 
estructurado menos rígido menos repetitivo porque nos damos cuenta que cuando cuentan la 
historia es muy repetitivo  y súper exactos en lo que han vivido por ejemplo si fueron víctimas 
de violencia, fue este día y y acá y en este lugar y esto me hizo y al otro día entonces son 
como súper estructurados como los acontecimientos, entonces en los relatos que son más 
sinceros la gente tiende a ir y volver a recordar episodios y no ser tan estructurados. 
¿Sientes que influyes positivamente en la vida de las personas? 
Eso me lo estaba cuestionando el otro día, ósea no sé si uno influye positivamente en algunos 
casos es porque uno trata de buscar de alguna forma hacer lo mejor para que los NNA con 
los que uno trabaja ósea de repente uno hace un oficio para tribunales y eso los oficios dicen 
o sugieren con que adulto responsable se puede quedar un niño cuales son las medidas que 
tiene que toar tribunales , entonces uno también está de alguna forma influyendo en estos 
NNA de que es lo que va a pasar más adelante entonces claro uno con la buena voluntad trata 
de dar de hacer lo mejor posible de de generar como instancias de protección a los niños, 
entonces claro de lo que hemos hecho ahora creemos que creo que ha sido dentro de lo 
profesional como lo mejor que podemos hacer tratando de siempre proteger a los NNA que 
estén reguardados sacarlos de entornos riesgosos entonces siempre uno quiere e intenta hacer 
lo mejor y siento que si lo hemos hecho.  
¿Te sientes con energía durante el trabajo? 
Sipo!! Además como estoy recién empezando estoy tratando de ser como una esponjita 
tratando de aprender lo más posible y entonces cateteo a mi compañera con que me dé cosas 
para hacer yo quiero hacer para poder ir aprendiendo entonces estoy con esa energía y esa 
motivación de hacer cosas y querer hacer cosas entonces espero que se mantengan ( risas )  
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¿Sientes que puedes crear un clima agradable con facilidad?  
Si por lo menos en la universidad y acá tiendo a ser súper conciliadora y como empática y 
tratando de generar porque mientras hay un buen ambiente laboral las cosas fluyen mucho 
mejor entonces es necesario escuchar es necesario poder plantear de alguna forma lo que uno 
quiere hacer y también escuchar al otro saber cuáles son sus formas de hacer las cosas las 
intervenciones ver los casos , entonces es necesario generar ese ambiente como de 
comunicación e igual trato de poner todo de mi parte y funciona, genera un bienestar 
emocional el tener un buen ambiente de trabajo porque el tema de la salud mental es súper 
importante en el tema laboral tener un buen ambiente laboral es como primordial para tener 
buenas intervenciones y hacer bien la pega.  
¿Y en el trato con personas también sientes que puedes crear un clima agradable? 
Si siento que no tengo conflictos así como importantes… porque hay personas que son de 
carácter muy fuerte, yo me considero una persona de carácter fuerte pero no conflictiva yo 
tiendo a ser muy empática y siempre tomo resguardos en como digo las cosas es importante 
saber el como digo las cosas he tratado de desarrollar ese resguardo para no herir al resto hay 
personas que dicen las cosas y como a ellos no les llegan piensan que a los otros tampoco.  
¿Sientes que puedes conseguir cosas importantes con tu trabajo? 
Si yo siento que el trabajo con infancia es un trabajo complejo pero muy gratificante, 
encuentro que es un crecimiento profesional y personal súper importante trabajar con infancia 
porque siento que hay cosas que de repente escapan de tu conocimiento de la universidad y 
vas a prendiendo a cómo hacer las cosas en el camino y quiere hacerlas mejor en el camino 
encuentro que esta instancia por eso postule a esta pega es como una súper buena escuela 
para poder desarrollarme profesionalmente y bueno el crecimiento como persona es 
tremendo porque uno se ve enfrentado a tener que regular cosas personales no se po irán 
aprendiendo de los caso ir aprendiendo de las personas aparte que  en cuanto a los NNA ellos 
son como claro están visibilizados pero no tan visibilizados ósea un factor súper de riesgo es 
ser niño o ser adulto mayor en la sociedad, y ser pobre entonces uno se ve enfrentado a eso 
se ve enfrentado a niños y que están dentro de un ambiente de vulneración social o 
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vulneración personal y que están.. y es como  este trabajo te permite conocer esta realidad te 
permite intervenir te permite hacer cambios si eso eso lo más importante porque uno como 
trabajadora social quiere eso quiere ser un agente de cambio en lo micro porque en lo macro 
es más difícil, pero claro que esto sea la instancia de cambio sean instancias de protección si 
eso es lo que nosotros buscamos entonces igual ha sido como súper importante y he tratado 
de aprender lo más posible en el tiempo que llevo, hay mucho trabajo de hecho yo nunca 
había hecho tantas visitas domiciliarias y ahora no sé he hecho como 10 o 12 visitas 
domiciliarias en 3 semanas ( risas) eso va también habiendo que uno crezca en esos 
conocimientos, el saber que identificar porque en otras visitas domiciliarias que yo había 
visto era no se tema habitacional por ejemplo que es lo que uno le compete a veces en los 
informes sociales, en cambio acá no, acá se ve la dinámica familiar se ve la relación o el 
relato el familiar que está a cargo del niño entonces ahora no se va a ver como es la pieza 
sino que se va ver la dinámica de la familia como se desenvuelven en este lugar entonces es 
distinto a lo que yo había visto es distinto a lo que yo hacía entonces claro que es enriquecedor 
porque te permite también ver como esta medio revolucionando esta mirada de la infancia 
está más protector a que ahora no importa donde duerme el niño sino que como se lleva con 
los adultos responsables como se lleva con los hermanos como se lleva con el entorno vecinal 
o familiar entonces son nuevas miradas que te van enriqueciendo y te van abriendo 
oportunidades laborales en otros lados también porque esta mirada de protección no es solo 
acá es transversal en el tema de infancia.  
¿En qué medida sientes tu que los problemas emocionales son tratados de forma 
adecuada?  
Yo encuentro que como en el tema del trabajo social como en general nosotros trabajamos 
con problemáticas súper importante s y que nos afectan en el tema emocional y en el tema 
del auto cuidado como que uno destina plata para psicólogo (risas) entonces es como 
generalizado por ejemplo no hay recursos para auto cuidado no se destinan recursos así como 
en los planes para generar instancias de auto cuidado más que en los que se generan en el 
propio equipo no sé qué decide hacer desayuno hacer juntas afuera no se ir a un restaurant de 
hecho esas son como las instancias de auto cuidado.  
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¿Entonces tu podrías diferenciar instancias de auto cuidado como institucionales y de 
las que son propias de ustedes? 
Claro es que por lo menos a mí instancias de auto cuidado institucional no me ha tocado ver. 
En los otros programas en los que he estado las instancias de autocuidado son la coordinadora 
un día presto su casa e hicimos un almuerzo y se pidió el día y no se fue a trabajar, pero en 
otros lugares mmm no.  
¿Cobra mucha importancia entonces el autocuidado que surge desde tus compañeras? 
Si porque como no se dan las instancias uno busca de alguna forma otras instancias para 
poder compartir fuera del horario de trabajo donde no se traten ..porque  uno de repente uno 
almuerza acá y supuestamente es un espacio de uno donde supuestamente no debería 
contestar el teléfono y todas esas cosas e igual aquí se hace se atiende el teléfono y si hay una 
urgencia se atiende igual, pero uno está aquí en el ambiente laboral y tiende a hablar de los 
casos porque es el único lado donde está todo el equipo junto, no se hace como estudio de 
casos caso pero si uno de repente habla de los casos, entonces ese espacio de que 
supuestamente debería estar alejado del ambiente laboral termina siendo igual entonces esa 
hora o esa media hora se termina hablando de los casos e instancias de autocuidado acá 
también po se hacen desayunos y también se habla de los casos y no se logra separar eso y 
como programas sociales no hay uno, pero es como una generalidad como que no se le da la 
importancia a la salud mental de los profesionales , y se ve esto del caso del síndrome de 
burnout que por ejemplo la otra vez estaba hablando con un psicólogo y él hablaba mucho 
de los profesionales quemados y que ya están agotados del sistema porque les toco trabajar 
con niños infractores de ley etc. Entonces este tema de los profesionales del área social se 
habla del profesional que esta quemado por las intervenciones, por el trabajo y no se hace 
nada. Entonces por eso hay tanto profesional que tira licencia por estrés por depresión porque 
se ven limitados por recursos uno en el ámbito social uno se ve muy encasillado en las cosas 
que dice el manual o lo lineamientos, per uno a veces quiere hacer más cosas y te ves 
enfrascado por recurso o por la infraestructura o entonces creo que en ese factor del síndrome 
de burnout uno también se ve limitado por la institucionalidad de que es lo que puede hacer 
y hasta donde uno lega y ahí uno se ve limitado a hacer cosas entonces ahí también hay un 
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factor de estrés, que va de alguna forma mermando tu calidad de profesional y tu 
posibilidades de hacer cosas entonces claro se habla del profesional que esta quemado por el 
trabajo y no se hace nada.  
¿Y eso termina afectando a tu realización profesional? 
Sipo uno se ve cuestionado de que.. existe un precarización del trabajo social, te pagan pucha 
en el ámbito social muy poco por un trabajo súper agotado, entonces ves trabajos en donde 
por un trabajo completo están pagando 450 a un profesional, entonces pucha estudie 5 años 
y voy a terminar en eso y además existe muy poca oferta laboral, te ves obligado a 
especializarte o a tomar otras carreras y una especialización son por ejemplo 3 millones, 
entonces eso también desde la base va mermando de alguna forma tu expectativas laborales 
o tu realización profesional y eso afecta claramente la realización personal, porque tenías este 
sueño de ser casi un transformador de la realidad y terminas en algunos programas de base 
del estado que no puedes hacerlo eso es lo complejo. En el desarrollo profesional en general 
uno se ve claro, más desilusionada.  
Si plantearas tú cuales son las necesidades de auto cuidado que uno debería tener ¿De 
qué manera crees tú que se podría fomentar por parte de la institución?  
Yo pienso que podría ser instancias en donde venga un externo o un psicólogo y que haga 
distintas actividades que vayan en pos de.. porque claro deberían dividirse de alguna forma 
estas instancias que sean de conversación de alguna forma, quizás no de los casos pero de la 
dinámica que hay acá de como uno puede hacer lo en la casa para salirse de esta temáticas 
tan complejas y dejar como el trabajo en el trabajo y la casa en la casa, pero también 
encuentro como no solo eso porque uno se aburre de hacer solo dinámicas, no sé cómo 
también instancias de distracción es súper importante, que te saquen del trabajo, el tema de 
ocio igual es súper importante el ocio bien utilizado es bueno si necesitas espacios de 
distracción no puede ser todo trabajo y casa y chao. Pero claro que no el tema de auto cuidado 
sea ir al psicólogo todos los meses sino el sueldo no alcanza ( risas)  
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¿En algún momento te has sentido emocionalmente agotada en el trabajo? 
Si varias veces, sí, creo que por un tema de los casos que a veces llegan, los procedimientos 
a veces son frustrantes entonces eso genera un cansancio, primero a nivel mental, emocional 
y finalmente físico y por otro lado también a veces las condiciones de laborales también 
genera es misma sensación de sentirse agotado, que el cuerpo se siente pesado a veces no es 
el mismo animo de levantarse al otro día  y a veces igual uno lo proyecta y no es algo así que 
solo a uno le pase sino que cuando son por ejemplo cosas laborales nos pasa como equipo. 
¿A qué te refieres con las condiciones laborales? 
Por ejemplo al tema de la condición  honorarios, nosotras somos todas contratadas a 
honorario y ahora en estos momentos es súper complejo estamos con un descuento que 
todavía no sabemos que se viene el 2019 no hay ninguna solución la ley nos deja entrampadas 
en que nosotras tenemos que pagarnos ese 30 % que no está considerado dentro de las 
contrataciones entonces es todo un tema que viene y que se va sentir como mayor razón el 
próximo año entonces eso , por otro lado al tener un contrato municipal nosotros de hecho 
comentábamos el otro día, nuestros contratos con cada 3 meses 6 meses a veces un año se 
van renovando dentro del mismo año lo que yo les comentaba es que yo el 2016 fue el único 
año que yo tuve contrato de enero a diciembre, ahora este año tuvimos de enero a julio se 
terminaba el proyecto y de julio a diciembre.  
¿Y eso es por el convenio con la municipalidad? 
La municipalidad contrata a honorario y esa es la forma más o menos de mantener los 
honorarios, entonces algunos contratan por proyectos, por ejemplo el caso de nosotros 
nuestro proyecto es a 3 años entonces no nos da continuidad por 3 años  si no que se nos va 
renovando de acuerdo al avance, según lo que estime conveniente la municipalidad ellos son 
los que contratan, entonces Sename no interviene en eso Sename solamente se preocupa de 
que las personas que se contraten sean idóneas al cargo y que se cumplan las funciones y eso 
pero todo lo que es la parte contractual la ve el municipio entonces ahí se genera un desgaste 
porque no te puedes proyectar, ósea si yo tengo un contrato que se me termina en dos meses 
más difícilmente voy a poder recurrir a un préstamo o el arriendo, entonces eso también es 
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agotador y se conlleva también con el trabajo que uno hace, entonces como yo les decía a las 
chiquillas nosotros dentro de la matriz viene únalo que es un objetivo que trabaja con el 
autocuidado, generar instancias de autocuidado ir a capacitaciones también, dejar estos 
espacios que se den personales y a la vez de equipo, pero, en el municipio no es muy… como 
que no es una opción el autocuidado como que todos sabemos que tenemos que cuidarnos, 
tenemos que trabajar en equipo y a la vez también uno tiene un desgaste pero no está mirado 
como parte del trabajo, es como un lujo  entonces mientras no esté esta apreciación de que 
es parte del trabajo también auto-cuidarse, es también que no podamos tener muchos espacios 
para el autocuidado, de hecho nosotros lo hacemos acá de manera muy mínima pero a la vez 
nos favorece a nosotros para seguir trabajando  por ejemplo tomamos desayuno una vez a la 
semana todos juntos dejamos las labores de la por lo menos una media hora sin habla de pega 
de nada pero es como la bencina que nos da para el motor para andar en la semana, se hace 
comuna desconexión y ahí partimos entonces son cosas que claro, si la municipalidad supiera 
que lo hacemos todas las semanas lo más probable es que nos quiten eso. O por ejemplo las 
actividades de autocuidado son semestrales y de los .. ya cumplimos 3 años hemos hecho 
una.  
¿Y esas surgen de parte de la municipalidad? 
Si nosotros tenemos que gestionarla y tenemos que tener los permisos para poder realizarla, 
eso viene por orden de Sename  por lo tanto Sename igual lo visa, pero la primera vez que lo 
hicimos fue como pucha en verdad es tan necesario?  Y quienes van a ir y que va pasar con 
la atención? 
Entonces claro no está la concepción del autocuidado  y no pegarse un viaje una vez al año 
y listo de hecho yo he pensado mucho por qué nosotros por qué no avanza y claro  por en la 
municipalidad hay trabajadores sociales no hay psicólogos había uno pero ya no en la OMIL 
y no hay trabajo psicosocial, entonces la mayoría del trabajo es más administrativo más 
enfocado a hacia otras partes o muy asistencialista, pero es individual no es en dupla entonces 
no es un trabajo como el de nosotras que a veces incluso nos dicen así como que no 
trabajáramos, claro porque no andamos con archivadores con plástico no entregamos 
mercadería, pero hacemos otra entrega que es distinta y que el desgaste es mucho mayor y 
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eso es lo que… no está todavía la temática incorporada en el municipio por eso yo a veces 
llego a la comprensión de entender porque no están visualizada y porque no es tan relevante 
el autocuidado porque al final si estuvieran con ese mismo desgaste en algún momento y que 
salga de ti no que salga un material y yo lo entrego y se soluciona  creo que habría mucho 
más comprensión con respecto a la temática y al autocuidado entonces eso ha costado mucho 
aparte hemos pasado por muchos jefes muchas rotaciones entonces  la apreciación de uno a 
otro cambia considerablemente que relevancia le da al auto cuidado y al trabajo que hacemos, 
creo que ahora igual hemos trabajado un poco mejor porque la DIDECO que tenemos ahora 
trabajaba de dupla psicosocial en el colegio entonces como que entienden igual el trabajo que 
uno hace pero igual imagínate hemos pasado por 3 o 4 jefes y recién logramos tener esta 
concepción de lo que significa el auto cuidado y lo que significa el desgaste también a nivel 
emocional y psicológico es harto igual.  
¿Has sentido en algún momento una sensación de vacío en el trabajo? 
Si  
¿Es muy frecuente? 
No creo que lo he sentido 2 veces pero no es pasajero es una sensación permanente por 
ejemplo por un mes, es como ponerte en duda , te gusta lo que estás haciendo? Algo está 
pasando? Te sientes bien?, . Yo sí  que hay una cosa que adoro desde que llegue que no 
conocía nada de la OPD, fue conocer la OPD y dije ooh! Esto es lo que siempre quise y 
siempre adore el trabajo acá y siento que todavía que a pesar de las condiciones laborales a 
pesar de muchas cosas que te puedo decir que a lo mejor hemos sentido frustración o te han 
hecho de repente reevaluar tu posición de pesar si debo estar acá o buscar en otro lado, es 
porque me gusta el trabajo que se hace acá, encuentro que es súper importante uno explora y 
explota arias áreas de uno mismo, es como desafío claro por ejemplo estas en caso y en 2 
horas más puedes estar en prevención y promoción o haciendo talleres con niños y al otro día 
estas con los padres es súper variado y eso me encanta. Yo creo que si algún día te preguntan 
la mayoría de los colegas.. yo soy trabajadora social te diría no me gustaría trabajar en 
terreno, no a mí me gustaría trabajar viendo casos y es como súper definido, acá no hay 
definición de hecho acá yo he aprendido a trabajar con cosas que uno no tiene no hay 
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materiales no hay recursos, hay que inventar crear entonces yo decía como como tan precario 
siendo del Sename yo no entendía porque claro y uno va viendo que al final las lucas se van 
compensando en los sueldos en que hay otras partes que cubrir por el municipio hay otras 
partes que empiezan a exigir también ahí uno empieza a entender cómo funciona, pero 
inicialmente aquí no había ni escritorio ni computadores  entonces no decía como me vengo 
a trabajar a un lugar donde ni siquiera  hay  un escritorio, yo me imaginaba el primer trabajo 
tu escritorio y un computador mínimo y no era súper precario entonces yo desilusionada po 
, pero cuando empiezas a entender cómo funciona y como se trabajaba yo dije ya esto me 
gusta  y cuando no hemos encontrado con personas así son las que más han permanecido en 
el equipo OPD cuando tu logras encontrar que a pesar de todo lo bueno y lo malo que puede 
haber, te gusta estar acá y esa sensación es rica y se nota al tiro cuando no estas a gusto, 
cuando no te dan ganas de levantarte o cuando estas acá y estás pensando que hago y no 
conectas no estas procesando.  
¿Has sentido alguna vez que por las mañanas no tienes energía? ¿Cómo que el sueño 
no fuera reparador? 
Si ni siquiera es como tanto sueño es cansancio es como que uno llega acá y se sienta y 
picoteas aquí y picoteas haya y hay veces que siento que ha pasado una hora y no he hecho 
nada entonces siento que hay tengo que buscar algo para reenganchar y ese algo es lo que a 
veces me pasa yo te diría que una vez al año por dos semanas o un mes y ahí ya después 
viene todo el cuestionamiento, me gusta esto? No me gusta esto?  Alo mejor me tengo que ir 
de acá y a veces no me puedo responder entonces me voy dando como el tiempo  
¿Y en eso que me dices del ejercicio de re engancharte con quien lo buscas? 
Siempre aquí como con el equipo, ósea no es como que yo diga oye sabes que me siento 
vacía, pero si uno va contando a la persona porque nos conocemos todas  estamos todos los 
días acá aparte compartimos mucho en las vidas personales entonces uno nota altiro cuando 
alguien esta extraño, igual cuando ya se hace recurrente  yo converso harto con Nelly que es 
la psicóloga. Me he dado cuenta que cuando como que esta esta nube negra uno como que 
más se achaca, pero pasa esta nube negra, y empiezan actividades y logros y ahí ya se me 
olvida pero es como la forma de salida, pero no es como intencionado porque es un proceso, 
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yo igual lo vivo entonces si me pasa me doy el espacio para que termine como tenga que 
terminar dejo que pase porque en esos momentos, piensos a lo mejor es el momento de salir 
de acá, pero después sola me conecto y se da solo de manera espontanea  
¿Sientes que el trabajo te empieza a desgastar? 
Yo creo que un cumulo de frustraciones en varios sentidos es como ya , ciertos casos que tu 
ves que ya mas no podía hacer y no se pones una medida de protección y la rechazan, y que 
pasa con ese caso? Nosotros no nos podemos hacer cargo, mas encima queremos hacer un 
autocuidado y nos rechazan el auto cuidado, o estamos acá y renuncia una persona y es como 
ahhhh!!! se empieza a juntar. Entonces se van mezclado como son hartas áreas y en el caso 
mío yo veo todas las áreas  entonces así como hay algún área que me deprime de repente hay 
otra que me levanta y particularmente hemos tenido un caso que me ha desgastado mucho 
donde están peleando la tuición de un niño y están acudiendo acá desde marzo, siento que 
eso nos ha desgastado en general a nivel equipo. 
¿Has sentido que el trabajar con gente te cansa? 
Hay días y días no podría decir que siempre que atiendo me canso, pero si por ejemplo hay 
días que son más agotadores que yo creo que van solamente con la atención de los usuarios 
sino que a lo mejor hay otras cosas detrás que se han juntado ese día, pero sipo yo he tenido 
atenciones de 2 horas en la mañana y después en la tarde otro más 2 horas y algo más y  veces 
entre medio otra de una hora entonces a veces yo salgo a  almorzar a las 2 y es como no 
quiero saber nada mas o a veces en visitas también pero yo creo que es más el trayecto, yo 
creo que hay gente que es muy agotadora siempre la misma historia cachay entonces como 
que cansa un poco, pero no te podría decir que siempre que atiendo me canso, hay veces que 
busco estar como estable como que estoy tranquila pero por dentro quiero que se vayan luego 
cachay  y a mí no me gusta sentir esa sensación porque siento que es parte de mi trabajo ósea 
yo no me puedo sentir obligada, como que la persona me molestara, no puedo pero si lo he 
sentido tengo que ser realista no sé si se ha llenado de otras cosas también o producto de la 
relación con algunas personas que me predispongo. 
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¿Sientes de repente que producto de este cansancio terminas tratando a las personas 
como si fueran un objeto?  
No, como que trato de tener cuidado con eso, ósea en mi mete sí todo el rato (risas) pero no 
lo que si he notado que puedo ser un poco más durante el discurso cuando ya se me empieza 
a acortar la paciencia es como ya esto es así, como que hasta mi tono de voz tiende a cambiar 
un poco.  
¿Sientes que te has hecho más dura en el trato con la gente?  
Cuando las personas en ese sentido siento un agotamiento, empiezan a dar excusas como que 
no van a ningún lado ahí es como ya, tenemos esta opción y esta opción incluso hasta mi voz 
cambia a como le estoy hablando y ahí casi siempre se ve que mi discurso se va más 
directamente a lo jurídico y ahí obviamente si, ahora quizás en otra situación podría aguantar 
un poco más, el corte no es drástico pero si el cortar por opciones diciendo esto es lo que hay 
entonces ahí si es más duro. Cachay pero no es en lo general pero si hay situaciones que te 
empiezan a agotar.  
¿Entonces tú lo ves como que sabes visibilizar algunos tipos de discursos? 
Claro la otra vez nos pasó que una persona decía que ella no sabía y no sabía que tenía que 
llevar al niño a control y no sabía que tenía que darle leche. y tenía 2 hijos entonces uno dice 
como ya... me está viendo la cara? Entonces después dice es que el tribunal no me lo puede 
quitar porque es primera vez que yo fallo. ¡Entonces yo …paf (diciendo que interviene) no 
no es la primera vez que usted falla porque tú tienes una medida de protección en la cual se 
te iba a quitar la niña te la iban a quitar por desnutrición entonces ahí en como el punto de 
inflexión, no! Cero comprensiones, aquí las cosas bien claras entonces son como esos puntos.  
¿Tienes preocupación por hacerte más dura emocionalmente? ¿Cómo que alguna cosa 
note conmuevan? 
Si siempre he tenido eso siempre he pensado que uno nunca tiene que perder la sensibilidad 
y nunca dejarse de sorprender y de hecho lo veo acá en este trabajo, yo creo que no la he 
perdido. Todavía (risas)  
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Yo creo que no la he perdido porque por ejemplo, hablar de abuso sexual, nosotros tenemos 
10 casos pero son todos distintos, entonces no se puede generalizar, creo que son pocos los 
casos en donde uno dice ooh este caso es como el de Juanito por ejemplo, son pocos los casos 
entonces uno nunca pierde la capacidad de asombro, es tan dinámico el trabajo es como una 
especie de PDI nosotros le pedimos informes al CESFAM al colegio etc. Aparte de solos 
antecedentes que pueden haber municipales etc, es entretenido el ir encontrando cosas 
entonces uno no los podría rotular. Creo que todavía no he perdido la sensibilidad en cuanto 
a eso, aparte a nosotros no nos toca trabajar directamente con los niños a nosotros solamente 
modos a parte para poder identificar la problemática y después derivamos si es necesario 
judicializar, pero no es por ejemplo como un programa de reparación de maltrato en donde 
al niño lo voy a ver todos los meses acá , ahí yo creo que me costaría un poco más y es creo 
podría hacer ponerme más dura porque acá nosotros vemos a los niños sabemos que están en 
un situación pero sabemos que están en un proceso de despeje y lo más probable es que uno 
no vuelva a ver al niño lo más probable es que se vaya derivado, entonces no generamos 
como un vínculo una buena relación en el momento pero no hay un trabajo que perdure en el 
tiempo sobre todo los trabajadores sociales, eso es más pega de psicólogo. Todavía no estoy 
corazón de piedra y por eso creo yo también que hay mucha frustración y  ahí el agotamiento 
porque siento que no me dan lo mismo los casos no me dan lo mismo las situaciones, no es 
uno mas no es como uno más a la lista tratamos de abarcar todo lo as posible, el equipo no 
es grande, la demanda es alta.  
¿Sientes que te culpan por lo que les sucede?  
Si siempre, si  mucha gente acá nos culpa a todos nosotros. 
¿Pero te culpan a ti personalmente o a la institución?  
A mí a veces un padre me culpo a mí y me culpo por una declaración, y lo mando a SENAME  
y yo tengo que dar respuesta al 8 de noviembre entonces esa fue con nombre y apellido lo 
mismo la abogada de quintero,  nos responsabiliza a nosotros de manipular un poco la 
situación en cuanto a la audiencia, pero al final yo no puedo mentir tampoco yo tengo que 
decir lo que nosotros vemos, entonces claro tal vez eso no le sirvió  mucho para su 
declaración, entonces como responsabilizarnos de eso no se…  
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No es tan frecuente que nos echen la culpa pero las que están más expuestas por ejemplo son 
las chiquillas de protección, casi siempre la psicóloga y la trabajadora social y a veces la 
abogada, ellas son las que más sufren esa situación porque son las que tienen más contacto 
con la gente.  
Pero son cosas que uno dice bueno, igual lo técnico te respalda, pero igual es fome vivir esa 
situación, cuando tú sabes que para es más fácil echarles la culpa a otros que asumir tus 
propias responsabilidades.  
¿Sientes que puedes entender con facilidad a la gente que recibes?  
Si 
¿Sientes que puedes crear con facilidad un clima agradable?  
Si por lo menos en la atención si a veces me pasa que se genera como dependencia, pero es 
como por el espacio y el tiempo que tal vez nosotros podemos estar conversando. Eso me 
pasa a veces que viene a buscarme a mí , y yo no siempre estoy, en ningún momento he 
sentido esa sensación como de que las personas no se sientan acogidas o no se sientan 
escuchadas, por eso me demoro tanto porque doy el espacio para que hable para que se 
desahoguen y como es la primera entrevista se da ese espacio para que se genere ese espacio 
rico y creo que un par de veces nomas me ha tocado que viene gente que no se viene a 
denunciar al marido porque no quiere pagarle la pensión como cosas así entonces uno le 
explica que no se puede que tiene que ir a tal parte y dicen .. hay pero para que esta esta 
cuestión si no me ayudan y se van (risas ) pero bueno no es una cosa tuya, pero si como 2 o 
3 veces me ha pasado una situación así.  
¿Sientes que influyes positivamente en la vida de las personas con tu trabajo? 
Mmm si y a la vez también me cuestiono harto porque creo que es difícil no ponerse como 
ejemplo pero como poner una experiencia de vida entonces a mí me cuesta porque a veces 
es como tan fácil hablar como si uno estuviera hablando con una vecina y empezamos a 
conversar entonces a veces hay temas que de repente igual a mí me han pasado lo he vivido 
y el compartirlo después cuando lo digo pienso. Pucha para que lo hice ( risas) obviamente 
la idea es que la persona exponga y uno quedar en eso y poner la vida personal, y a la vez yo 
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también tengo hijos y este trabajo me pone asentir a veces como que me puedan cuestionar. 
Ahora yo parto siempre desde la base que estamos aprendiendo y que nos podemos equivocar 
yo eso lo tengo súper claro y la idea de nosotros acá nunca es criticar o juzgar que es bueno 
o es malo sin es buna mamá buen papá o buena abuela, sino que cuales son las mejores 
opciones para la condición de ese niño, y siempre ofrecer la oficina como una posibilidad de 
ayuda de orientación de apoyo para eso está la OPD para prestar esa ayuda más que para 
decir si son buenos o , malos ,si los llevamos a los hogares o no los llevamos por eso éramos 
súper conocidos éramos los que quitaban a los niños y los llevábamos a los hogares Sename, 
cuando recién empezó la oficina y los niños decían que Sename mataba a los niños.. Entonces 
partimos con esa publicidad que fue súper “buena” (ironía)  entonces yo les digo a las 
chiquillas igual hay que generar cercanía y creo que ahí es donde se va generando este equipo 
que es rico po. Así que creo que positivamente sipo creo que  si hemos y en lo personal hemos 
afectado en forma muy positiva con la gente y el compartir, creo que la predisposición de las 
personas es venir acá para que la critiquen, entonces si uno parte de la base de la empatía. 
Siempre hay que ver caso a caso. 
¿Te sientes con mucha energía en el trabajo? 
Sí, si, de hecho no sé de dónde las saco (risas) me siento con energía pero como te decía a 
veces tengo esto bajones que es como un mes que me cuesta retomar me  cuesta enganchar y 
estos cuestionamiento y si pido licencia no sé cómo que uno se pone a pensar puras tontera 
pero después como que me activo y es como full pega y siempre con la misma energía.  
¿Te sientes estimada por las personas a las que recibes?  
Sí, no atiendo tanto pero lo poco que me toca atender sí creo que al final puede ser como una 
relación de amor y odio al final siempre terminamos en algo bueno, ósea la persona puede 
llegar no le puede gustar la información y después al último termina comprendiendo y 
después solo llega a pedir disculpas o nos encontramos de nuevo y te dicen pucha la otra vez 
no me gusto, yo entendí mal como que empiezan bien y termina bien o empiezan mal y 
terminan mal o no me ha pasado así como que hay una mala relación  
¿Sientes que consigues cosas valiosas con tu trabajo? 
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Si siento que, creo que uno a veces lo hace desde el amigo desde el familiar desde el consejo 
pero acá como es de manera más profesional uno inconscientemente va sacando cosas y se 
empieza a encontrar y se empieza a responder entonces eso es maravilloso y con eso yo me 
quedo tranquila.  
¿Sientes tu que son tratados los problemas emocionales son tratados de manera 
adecuada?  
Haber creo que las emociones y todo lo que pueda transmitir una usaría es lo que a nosotros 
nos absorbe la energía, autocuidado es lo que no tenemos mucho acá, entonces ese cariñito 
de equipo que nos hacemos es por la misma consciencia que tenemos del desgaste   creo que 
si nosotros fuéramos personas que de verdad no pensáramos en nosotras y le diéramos como 
maquina creo que hay muchas situaciones en donde no podríamos haber llevado situaciones 
así  creo que ese corte pensándolo lo hubiese hecho más notorio. 
Como equipo nos vamos uniendo y por ejemplo las chiquillas  que no trabajan en protección 
que trabajan más en promo  dicen chiquillas hagamos algo yo voy a traer un queque ahh que 
rico tomemos desayuno conversemos otra cosa y a nivel municipal yo creo que  no hay 
muchas instancias como que no está visualizado todavía como parte del trabajo pero sí creo 
que está en un 2 % no sé por ejemplo el día del funcionario municipal es algo que se agradece, 
para la navidad compartir algo ya uno ve que hay más instancias para compartir más allá de 
entregar la bolsa con el dulce entonces ya va por otro lado, creo que vamos a avanzar en eso. 
Y nosotros por otra parte tener un plan de autocuidado y exigirlo y seguir peleando por eso 
si al final uno entiende que sale mucho más…o sea tenemos claro que en la condición que 
estamos de honorario si ocurre alguna crisis o alguna situación que nos pueda generar un 
desgaste laboral o algo lo más probable es que vamos a tener licencia, y el tener licencia en 
diciembre puede significar un cambio de profesional entonces uno está consciente de eso. Yo 
siempre le digo a las chiquillas si se tiene que ir alguna que me avise antes para anticiparnos 
a lo que va suceder pero en ningún momento de manera egoísta porque uno tiene que buscar 
donde encaja y donde se siente mejor y acá las condiciones no son las mejores porque no te 
dan estabilidad porque acá no sabemos y en algún momento va cambiar, no sabemos que va 
pasar el otro año cachay. 
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Yo creo que estos lugares son muy buenos para aprender de todo y pa salir como a 
especializarte, pero la base aquí está, y sabe que me han tocado buenos equipo, buenas 
personas entregadas  
¿Tú crees que el autocuidado que surge acá es por las características propias del 
equipo? ¿Por la cohesión del equipo? 
Si más que por lineamiento , porque si fuera por lineamientos  ya estaríamos al día con los 
autocuidados por objetivo, pero si las características personales, de hecho yo era una de las 
personas que no visualizaba mucho e auto cuidado para mí era como si se hace bien sino bien 
también , y , cuando empecé a vivirlo me empecé a dar cuenta de la diferencia, de lo que 
genera en el equipo, yo soy una persona que igual soy media desconfiada (risas) y después 
se empezaron a dar estas instancias en donde nos dieron un diagnóstico del equipo entonces 
pudimos apreciar ciertas cosas después irlas trabajando y son jornadas súper ricas entonces 
comencé a abrirme un poco más a confiar a conocer a rescatar habilidades de otros que igual 
son súper buenas, por ejemplo yo sé que si tengo un problema yo se lo cuento a la Nelly y 
después para aspectos formales a la juani como que uno ya va armando su mapa de acuerdo 
a la habilidad que tiene cada una  y es porque me he dado la oportunidad también de ir 
conociendo a dar cuenta que son súper importantes porque cambia totalmente la dinámica 
del equipo. Siento que si no hubiese vivido esta experiencia de compartí de saber que todas 
estamos por el mismo objetivo estaría en ese vacío todavía.  
 
Entrevista N°6 
  
¿Te has sentido emocionalmente agotada en tu trabajo? 
Si a veces (risas). 
¿Qué tan frecuentemente te pasa? 
Depende hay cosas que me frustran porque yo veo harto lo que son las medidas de protección 
en tribunales más que el seguimiento que se hace acá en la OPD a los niños y me frustran 
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distintas situaciones, por ejemplo, que los padres no asistan, cuando son medidas de 
protección que para la superación de la vulneración de los derechos de los niños y los papas 
no van y están citados, entonces, que haya que citarlos con orden de arresto chachay entonces 
eso me frustra , porque siento que voy a perder el tiempo en tribunales porque al final la 
audiencia se suspende.  
¿Has sentido que al finalizar una jornada de trabajo te sientes vacía?  
Sí, me paso la semana pasada que hubo una audiencia de un adolescente que tiene consumo 
problemático de alcohol y drogas y pasta base de cocaína y siento que Salí de la audiencia y 
me sentí frustrado porqué siento que no lo ayudamos en nada, entonces, y, que tampoco 
tenemos las herramientas para ayudarlo.  
¿Esta frustración es por las herramientas que te otorgan? 
Claro, no me cuestiono el hecho de ser abogada ni estar trabajando acá, pero si me frustra 
este tema externo a mi o a mi trabajo. 
¿Has sentido en esta misma dinámica de trabajo que el sueño no fuera reparador, que 
te despiertas en las mañanas y te sientes también agotada?  
No, no constantemente, me ha pasado un par de veces, pero no es algo que sea constante.  
¿Has sentido que el trabajar con gente te cansa? No en cuanto a compañeros sino en el 
trato con gente externa.  
(piensa) me cansa un poco más de lo normal el hecho de no poder darme a entender a veces, 
como por la formación jurídica que uno tiene, tiene ciertos tecnicismos y palabras que no 
todo el mundo comprende y se me dificulta darme a entender a veces o dar a entender los 
procedimientos, porque la gente no entiende porque se tiene que hacer las cosas porqué 
alguien tiene que asistir a una audiencia entonces eso como que podría decir que recarga un 
poco el trabajo.  
¿Has sentido que el trabajo te está agotando o desgastando emocionalmente? 
Pensé que iba a ser más, ya, pero siento que todavía lo estoy logrando.  
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Pero esto es habitualmente ¿o de que depende? 
Depende del día y del caso. 
¿Has sentido que pasas demasiado tiempo en tu trabajo? 
No sé si paso demasiado tiempo en mi trabajo, pero paso demasiado tiempo pensando en mi 
trabajo.  
¿Sientes que se te hace imposible desconectarte? ¿Sientes que te llevas trabajo? 
Más que llevarme trabajo es estar pensando constantemente. Porqué por ejemplo yo acá 
trabajo martes miércoles y jueves en la mañana solamente. Pero por ejemplo los lunes los 
miércoles y los viernes que son los días que el tribunal dicta resoluciones son los días 
entonces estoy constantemente pendiente de eso.  
¿Has sentido algunas veces que estas al límite de tus posibilidades? 
No, todavía no (risas) 
¿Has sentido que existe una despersonalización, que comienzas a ver o a tratar a la 
gente no como personas, sino que como objeto? 
Si eso me pasa siempre, si si eso me pasa constantemente, pero me pasa hace tiempo, ósea, 
por ejemplo, cuando yo hice la práctica aquí en quintero, yo creo que es más por la cantidad. 
Porque yo hice la práctica también en quintero y manejaba no sé 180 causas entonces las 
personas eran un apellido más que una cara o como un rol, acá me pasa lo mismo, pero en 
mi trabajo particular no me pasa porqué claro tengo mucho menos acá tengo 90 y tantas a 
causas y en mi trabajo particular tengo 7, entonces el contacto es más directo.  
Entonces no es por las características del trabajo ¿sino por la cantidad? ¿Tú lo asocias 
a eso? 
Claro, porque es difícil tener contacto con 90 personas y recordar… ahora el contacto que he 
tenido porque tampoco los he visto a todos, lo recuerdo.   
¿Sientes que te has hecho más dura en el trato con la gente? 
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Si  
Y ¿existe preocupación de tu parte por estar haciéndote más dura emocionalmente?  
Sí, pero siento que igual es como necesario, porque siento que, si no lo hago y me llevo la 
carga emocional de mi trabajo, voy a explotar en poco tiempo. 
¿Lo sientes en ese sentido como una virtud, como una agudeza del ojo profesional? 
Hay cosas por ejemplo como me dices esto, hay niveles de gravedad de protecciones o de 
gravedad de vulneraciones entonces claro veo una y digo, claro en la complejidad de su 
situación familiar debe ser problemático para ellos, pero en comparación con otras como que 
les resto importancia puede ser eso. 
Pero en tu forma de abordar esta dureza ¿sientes que es más bien como un 
fortalecimiento para ti? 
Si  
¿Sientes o has sentido que realmente no te importe lo que sucede con los usuarios y/o 
pacientes? 
No, nunca. Me importa 
¿Has sentido que la gente te culpabiliza por lo que les sucede? 
Bueno si, las personas que son vulneradoras de derechos de los niños sienten o tienen a 
externalizar sus problemas en un tercero, usted que me viene a molestar a mí y yo soy la 
mejor mamá del mundo, entonces como claro hay personas que te culpan porque tienen que 
ir a tribunales, de tu culpan de estar en esa situación no problematizando la vulneración 
respecto de sus hijos.  
¿Y esa culpabilización la sientes como de manera individual o culpan a la institución o 
a las leyes? 
No me ha tocado hacia mi directo, pero, si a la institución a la OPD  
¿Has sentido que puedes entender fácilmente a las personas? 
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(se demora) si pero siento que igual por mi situación familiar y personal, en que yo no soy 
mamá en este minuto siento que podría empatizar mucho más si estuviera más en el rol, pero 
si puedo llegar a entender los que les ocurre en cuanto a sus hijos el descontrol.  
¿Sientes que puedes tratar con eficacia los problemas de los usuarios? 
Lo que pasa es que en este trabajo hay que distinguir dos cosas, yo soy abogada de la OPD 
entonces mi trabajo es ser eficiente en tribunales, entonces yo siento que, en ese aspecto, sí, 
logro ser eficiente en tribunales, pero siento que mi trabajo en tribunales no les soluciona el 
problema a las personas porque escapa de la esfera de mi competencia porque no se va 
solucionar con que yo vaya a una audiencia, se va a solucionar por un cambio social o 
conductual de la persona. 
¿Pero sientes que algunas medidas en tribunales podrían ayudar?  
El sistema de tribunales debería tender siempre a ayudar, pero por ejemplo cuando hay una 
mamá o papá que no quiere adherir a un programa, que es el sistema que tiene el tribunal 
para ayudarlos. Que opten a este programa y que lo traten con psicólogo, con dupla de 
trabajador social, que lo ayuden a mejorar sus competencias parentales, que es el medio que 
nosotros tenemos, pero si la persona no quiere adherir no es mucho más lo que se puede 
hacer. 
¿Sientes que influyes positivamente en la vida de las personas con tu trabajo? 
Me gusta pensar que si, 
¿Esa visión la ves de manera global o tiene que ver con el sentido de pertenencia es decir 
sientes que influyes positivamente aquí en la comuna? 
Yo creo que más de manera individual eso se ve reflejado en el caso a caso.  
¿Sientes que puedes crear con facilidad un clima agradable? 
Si no tengo problemas para eso, de hecho, siento que tengo facilidad para que me cuenten las 
cosas  
¿Te sientes estimada por las personas con las que tratas? 
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Creo que me falta tiempo para sentirme estimada por las personas porque yo llevo trabajando 
acá como un mes entonces no es como tanto el tiempo que he podido estar con los chicos. 
¿Sientes que consigues cosas valiosas con tu trabajo? 
Si 
¿En ese sentido a nivel de desarrollo profesional, personal? 
En mi desarrollo profesional siento que, si porque esta área es la que busque trabajar, yo me 
estoy especializando en derecho de familia y los problemas de infancia son los que … me 
gustarían que no existieran, pero me gusta poder trabajar porque siento que es un aporte el 
trabajo con la infancia siempre va ser un aporte con la sociedad futura, bueno también para 
la presente, pero pensando en el futuro de país como sociedad, los niños es lo personal 
¿Sientes que aquí en esta oficina los problemas emocionales son tratados de forma 
adecuada? 
Siento que tengo la posibilidad de hablar con alguien del equipo si es que tengo algún 
problema emocional, pero no lo he hecho, pero porque no me ha pasado la verdad, pero no 
porque yo no quiera. 
Y tú personalmente tienes tus medidas de auto cuidado  
Piensa. Lo intento los fines de semana desconectarme, hacer actividades que no tengan que 
ver como con esto, intento no ver noticias y darme un tiempo para mí, pero no siempre lo 
consigo. 
¿Sientes o ves que hay algún programa de auto cuidado pero que sea dado por la institución o 
la municipalidad? 
Nosotros lo que hacemos acá los martes es que tenemos desayuno o almuerzo, generalmente es un 
desayuno, distendido, pero los otros días uno llega y se sienta a trabajar, pero como que un día a la 
semana se destina a como para tener un almuerzo distendido y no hablar de trabajo ni de casos, que 
es como lo común que uno hace, desconozco si ese auto cuidado es de la oficina o de DIDECO.  
¿Cómo evaluarías los procesos de auto cuidado? 
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Es que los desconozco no sé si hay autocuidado, llevo muy poco tiempo también. 
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